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Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on tarkastella markkinointitutkimusta teoriassa sekä sitä, 
miten tutkimus käytännössä toteutuu suuressa suomalaisessa finanssi- ja vakuutusalan yhtiös-
sä. Tutkimuksen toimeksiantajana toimi suuri suomalainen vakuutus- ja finanssialan yhtiö, 
jota käsitellään tässä opinnäytetyössä anonyymisti. Markkinointitutkimuksen avulla haluttiin 
selvittää asiakastyytyväisyyttä yhtiön sähköistä korvauspalvelua kohtaan. Tehtävänä oli rapor-
toida tämä prosessi, jotta tutkimus voitaisiin seuraavan kerran toteuttaa mutkattomammin, 
nopeammin ja luotettavammin. Lisäksi tehtävänä oli tehdä kehityssuunnitelmia tutkimustu-
loksista saatujen palautteiden, kokemuksen sekä teorian pohjalta tulevaisuutta varten. 
 
Teoria osuudessa käsitellään markkinointitutkimusta kokonaisuudessaan sekä sen etenemistä 
prosessina. Opinnäytetyö sisältää sekä kvantitatiivisen tutkimuksen että kvalitatiivisen tutki-
muksen aineistonkeruu menetelmiä, tutkimustulosten analysointimenetelmiä sekä otantaan 
liittyviä erityispiirteitä. Lisäksi opinnäytetyön teoriaosuudessa käsitellään tutkimuslomakkeen 
rakentamista ja asiakastyytyväisyyttä. 
 
Tutkimusprosessi aloitettiin vuoden 2012 helmikuussa. Tutkimus toteutettiin toukokuun aika-
na ja tutkimustulokset olivat käytettävissä kesäkuussa. Resurssipuutosten vuoksi tulosten ana-
lysointi ulkoistettiin. Tutkimustulosten avulla saatiin suuntaa-antavaa tietoa siitä, millaiseksi 
vapaaehtoisten henkilövakuutusten vakuutuksenottajat kokevat sähköisen korvauspalvelun 
sekä muun saamansa palvelun laadun. Tulosten avulla olisi tarkoitus kehittää palvelua asiak-
kaan näkökulmasta. 
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The purpose of this thesis is to examine a marketing research as a process in theoretical part 
and how it is implemented in practice in a big Finnish financial- and insurance company. Yhe 
ordering party of this study was big Finnish financial- and insurance company, which is pre-
sented anonymously in this thesis. The purpose of this marketing study was to find out how 
satisfied the customers of this company are with their online compensation claim service. The 
goal of this thesis is to report this process so that the research could be carried out faster and 
in a more straightforward reliable way next time. Another goal was to make development 
plans based on the feedbacks, theory and experience. 
 
In the theoretical section marketing research is discussed as a whole as well as its progress as 
a process. This bachelor’s thesis includes both quantitative and qualitative methods of data 
collection, analysis methods for research findings and special features related to sampling. In 
addition information on the designing process and customer satisfaction is included in the 
theoretical part. 
 
The research process started in February 2012. The study was conducted during May and the 
results were available in June. Due to the lack of resources the analysis was outsourced to 
another company. From the research results the company gained information on how the vol-
untary personal insurance policyholders experience the online compensation claim system and 
the quality of other service they have received. Based on the results the company will devel-
op its service from the customer’s point of view. 
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 1 Johdanto
 
Tämän opinnäytetyön tehtävänä on kuvata sitä prosessia, miten suuressa finanssi- ja vakuu-
tusalan yhtiössä tehdään asiakastyytyväisyystutkimus ja millä tavalla tutkimusprosessia voitai-
siin parantaa teoriatasolla. Tarkoituksena on tarkastella tutkimusprosessia, eikä osallistua 
suuressa mittakaavassa tutkimuksen tekemiseen. Lisäksi tarkoituksena on verrata vuoden 
2012 tutkimustuloksia vuonna 2011 tehdyn vastaavan asiakastyytyväisyystutkimuksen tutki-
mustuloksiin. jossa kohderyhmänä olivat sairaskuluvakuutuksen vakuutuksenottajat.  
 
Toimeksiantajana tässä opinnäytetyössä toimi suomalainen vakuutus- ja finanssialan yhtiö. 
Toimeksiantajaa käsitellään tässä opinnäytetyössä anonyymisti. Tarve asiakastyytyväisyystut-
kimuksen tekemiseen heräsi keväällä 2012 sen jälkeen, kun sähköistä korvauspalvelua laajen-
nettiin koskemaan kaikkia vapaaehtoisia henkilövakuutuksia eli sairauskulu-, yksityistapatur-
ma- ja matkustajavakuutusta. Aiemmin korvausta on ollut mahdollista hakea sähköisesti vain 
sairaskuluvakuutuksen perusteella. Haluttiin siis selvittää, onko asiakastyytyväisyydessä ta-
pahtunut muutosta ja miten asiakkaat suhtautuvat sähköisen korvauspalvelun laajenemiseen. 
Lisäksi haluttiin lähteä selvittämään, miksi asiakkaat eivät ole hakeneet korvausta sähköisen 
korvauspalvelun kautta. 
 
Tutkimus oli tarkoitus suorittaa vuoden 2011 lailla kvantitatiivisena Internet-kyselynä, jossa 
linkki tutkimukseen lähetettiin asiakkaille viikoilla 16 - 17 sähköpostilla. Kohderyhmän muo-
dostavat vapaaehtoisten henkilövakuutusten vakuutuksenottajat. Tarkoituksena olisi käyttää 
samaa ositettua otantamenetelmää kuin vuonna 2011. Lisäksi tarkoituksena oli hyödyntää 
mahdollisimman paljon vuoden 2011 sähköistä tutkimuslomakepohjaa, jota muokattaisiin kos-
kemaan kaikkia vapaaehtoisia henkilövakuutuksia. Tavoitteena on, että tutkimusaineisto saa-
daan kerättyä asiakkailta ennen vappua ja että tutkimustulokset ovat käytettävissä ennen 
juhannusta.  
 
Opinnäytetyön tavoitteena on jatkossa toimia työkaluna, jonka avulla tutkimus voidaan jat-
kossa toteuttaa vaivattomammin. Opinnäytetyön lopputuloksena oli tarkoitus kehittää kehi-
tyssuunnitelmia siitä, miten tutkimusprosessia voitaisiin jatkossa parantaa.   
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2 Asiakastyytyväisyys 
 
Asiakaspalvelu on nykypäivänä yhä tärkeämpi erottautumiskeino markkinoilla. Asiakaspalvelun 
sekä laadun kautta pyritään ylläpitämään asiakastyytyväisyyttä. Palvelun - tai tuotteen laa-
dulla yritys pystyy ylläpitämään asiakastyytyväisyyttä. Tyytyväinen asiakas on yrityksen tavoi-
tetila. Vaikka asiakas olisikin tyytyväinen nykytilanteeseen, lähtökohtana on, että aina löytyy 
parannettavaa. Tällöin yrityksen kannattaa kehittää laatua vähän kerrallaan sekä kiinnittää 
huomiota virheiden ehkäisyyn. Kielteistä palautetta on aina osattava hyödyntää laadun paran-
tamisessa. ( Reinboth 2008, 96,97.)  
 
Asiakaspalvelussa ei voida välttyä sellaisilta tilanteilta, jotka johtavat asiakkaan tyytymättö-
myyteen. Tämä johtuu siitä, että asiakkaat kokevat subjektiivisesti sen, mikä on hyvää palve-
lua. Asiakasta on rohkaistava kertomaan, mikä on johtanut tyytymättömyyteen, sillä Reinbot-
hin mukaan vain muutama prosentti yrityksen asiakkaista kertoo, mistä tyytymättömyys joh-
tuu. Tilanne on selvitettävä asiakkaalle mahdollisimman mieleisillä keinoilla. Asiakasta ei kui-
tenkaan ole aina mahdollista saada tyytyväiseksi, etenkään silloin jos kyseessä on uusi asia-
kassuhde. Tällöin tuore asiakas saa alusta asti kielteisen kuvan yrityksen tavoista palvella tai 
sen tuotteista. (Reinboth 2008, 102,103, 105.) 
 
Asiakastyytyväisyystutkimus on yksi kaikkein käytetyimmistä keinoista mitata asiakastyytyväi-
syyttä. Tyytyväisyyttä voidaan mitata tutkimuksesta riippuen esimerkiksi sanallisesti tai nu-
merollisesti. Tutkimus mahdollistaa asiakkaalle helpon tavan antaa palautetta ja kommentte-
ja tuotteeseen tai palveluun liittyen. Asiakastyytyväisyystutkimuksen huonoina puolina voi-
daan kuitenkin pitää esimerkiksi sitä, että se lähetetään yleensä asiakkaalle vasta vuorovaiku-
tustapahtuman jälkeen. Palaute tulisi pystyä antamaan siinä tilanteessa, kun asia tapahtuu. 
Numeroiden tai arvoasteikoiden käyttäminen aiheuttaa joskus myös ongelmia. Ihmiset koke-
vat yleisesti numerot eri tavoin ja osa ei esimerkiksi periaatteellisista syistä ikinä halua antaa 
parasta tai huonointa numeroa. Asiakastyytyväisyys on lähtökohtaisesti tunne, eikä sen ilmai-
seminen numeroina yleensä ole helppoa. Yleensä asiakastyytyväisyyttä mitataan numeroiden 
osalta laskemalla keskiarvoja. Keskiarvojen käyttö on karkeaa, sillä esimerkiksi jos asiakastyy-
tyväisyys laskee 3,5:stä 3,4:ään tarkoittaa se, että joka kymmenes eli 10 prosenttia yrityksen 
asiakkaista on tyytymättömämpi palvelun tasoon kuin edellisvuonna. ( Reinboth 2008, 
106,107, 108.) 
 
3  Markkinointitutkimus yleisesti, sen suunnittelu ja aloitus 
 
Markkinointitutkimukset ovat oleellinen osa yritysten markkinointia. Markkinointitutkimuksel-
la tarkoitetaan tutkimusta, jolla tutkitaan yksittäisen kuluttajan, kuluttajaryhmien tai esi-
merkiksi yritysasiakkaiden ostokäyttäytymistä, mielipiteitä tai esimerkiksi asiakastyytyväisyyt-
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tä. Markkinointitutkimukseen liittyy tiedon hankinta, muokkaaminen sekä analysointi. Markki-
nointitutkimuksen avulla kerättyä tietoa käytetään johdon työkaluna, jonka pääasiallisena 
tarkoituksena on toimia päätöksen teon tukena. Tällä tavoin pyritään pienentämään päätök-
seen liittyviä riskejä. Toimiva markkinointi vaatii jatkuvasti ajankohtaista informaatiota, sillä 
markkinoinnin päätehtävä on tyydyttää kuluttajien tarpeita. Näiden tarpeiden kartoittamisek-
si markkinointitutkimuksilla kerätään tietoa. Markkinointitutkimuksen perustana on luotetta-
vuus eli tiedot on kerättävä objektiivisesti. Markkinointitutkimuksen tekeminen on prosessi, 
joka tulee suunnitella huolella. Markkinointitutkimusten avulla voidaan tarkastella esimerkiksi 
asiakastyytyväisyyttä, kilpailutilanteen kehitystä sekä kohderyhmiä. Markkinointitutkimusta 
voidaan siis käyttää lähinnä käytännönläheiseen tutkimuksen tekemiseen. Tutkimusongelma 
määrittää sen, millaisia tutkimusotteita tulee käyttää. Tutkimusotteet voidaan jakaa kahteen 
ryhmään: kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen tutkimukseen. ( Bradley 2007, 4, 5, Rope 2005, 
421, 423, Leila Lotti 1994, 10,11, 13.) 
 
Yleensä päätöksen markkinointitutkimuksen tarpeesta tekee yrityksen johto tai esimiehet. 
Tarpeen yleensä herättää jokin ajankohtainen ongelma, johon tarvitaan ratkaisun tekemisen 
tueksi ajankohtaista tietoa. Yritys voi antaa tehtävänannon joko oman yrityksen sisällä tai se 
voi teettää tutkimuksen yrityksen ulkopuolella ostopalveluna.  Hyvän markkinointitutkimuksen 
perustana on avoin kommunikointi sekä tarpeeksi yksityiskohtainen tutkimussuunnitelma. Hy-
vän tutkimussuunnitelman perustan luo tarpeeksi hyvin määritelty tutkimusongelma, eli se 
mitä lähdetään tutkimaan. Tutkimusongelman määrittelyssä tulee ottaa ne seikat huomioon, 
mihin toimeksiantaja haluaa tukea ratkaistakseen ongelman. Tutkimusongelma on rajattava 
siten, että tutkimukseen ei sisällytetä sellaista tietoa, mikä ei liity tutkimusongelman ratkai-
suun. Tutkimusongelman määrittämisen jälkeen, on hyvä lähteä selvittämään, voidaanko se 
selvittää jo olemassa olevan tiedon avulla eli kirjoituspöytätutkimuksena. (Bradley 2007, 46, 
47, Rope 2005, 436.)  
 
Hyvä tapa aloittaa tutkimuksen tekeminen, on ottaa selvää siitä, onko tutkittavasta aiheesta 
jo olemassa olevaa tietoa eli sekundääristä dataa. Sekundäärisen tiedon perusteella voidaan 
tehdä päätös siitä, voidaanko tutkimusongelma ratkaista jo olemassa olevan tiedon perusteel-
la. Tätä prosessia kutsutaan kirjoituspöytätutkimukseksi. Kirjoituspöytätutkimuksen hyviä 
puolia ovat nopeus, vaivattomuus sekä kustannustehokkuus. Kirjoituspöytätutkimuksen avulla 
saadaan myös suuntaa antavaa tietoa esimerkiksi kysynnän arvioimiseen. Huonoina puolina 
voidaan taas pitää sitä, että tieto saattaa olla vanhentunutta eikä se ole tutkimuksen tekemi-
seen relevantissa muodossa. Lisäksi tieto on voitu kerätä alkuperäisessä tutkimuksessa toiseen 
tarkoitukseen. Kirjoituspöytätutkimuksessa voidaan hyödyntää monia eri yrityksen sisäisiä se-
kä ulkoisia tietolähteitä. Sisäisiä lähteitä ovat esimerkiksi asiakaspalaute sekä kustannustiedot 
ja ulkoisia lähteitä Internet, vuosikertomukset, kirjat ja tietokannat. (Mäntyneva, Heinonen & 
Wrange 2008 28–30, Bradley 2007, 81, 98, 112.) 
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Mikäli tutkimusongelmaa ei ole mahdollista ratkaista kirjoituspöytätutkimuksen avulla on suo-
ritettava kenttätutkimus. Ennen suunnitelman aloittamista markkinointitutkimuksen toimek-
siantajan on hyvä laatia lyhyt alustus tutkimustiimille.  Alustuksen olisi hyvä sisältää ainakin 
lyhyt kuvaus yrityksen taustoista eli millä markkinoilla se toimii, mitä palveluita tai tuotteita 
se tarjoaa sekä lyhyt katsaus sen taloudellisesta tilanteesta. Alustuksessa tulee käydä läpi 
myös tutkimusongelman taustat. Tähän on hyvä avata se, että miksi tutkimusta tarvitaan pää-
töksen teossa, mikä on kilpailutilanne tällä hetkellä, kerrata mitkä ovat viimeiset muutokset 
markkinoilla sekä käydä läpi mahdolliset aikaisemmat tutkimukset sekä niiden tulokset. Lisäk-
si toimeksiantajan on kerrottava selkeästi tutkimuksen tavoitteet sekä tutkimusmenetelmät. 
Yleensä toimeksiantaja kertoo myös odotuksensa raportoinnin suhteen sekä käytössä olevat 
resurssit kuten budjetin ja aikataulut. Tutkimustiimin on hyvä olla tietoinen jo ennen tutki-
muksen aloittamista siitä, kuka tutkimuksesta on kiinnostunut sillä se vaikuttaa olennaisesti 
siihen millä tavalla tutkimus raportoidaan ja esitetään. Aikataulun tulee olla realistinen ja 
siinä on kiinnitettävä huomiota esimerkiksi pyhäpäiviin.( Mäntyneva, Heinonen & Wrange 
2008, 13, 14 Bradley 2007, 46, 47, 49.) 
 
Sen jälkeen, kun tutkimustiimi on saanut toimeksiannon, se laatii toimeksiantajalle siitä kir-
jallisen tutkimusehdotuksen. Tyypillisesti se sisältää kuvauksen jokaisesta markkinointitutki-
mukseen liittyvästä prosessista, aikataulun sekä budjetin. Suunnitelmassa on hyvä käydä läpi 
kunkin prosessiin osallistujan rooli tehtävänannon selkeyttämiseksi. Tämän jälkeen toimek-
siantajan on vielä mietittävä onko tutkimus todella tarpeellinen päätöksen tekemiseksi. On 
myös mietittävä onko tutkimussuunnitelma tarpeeksi vakuuttava ja onko budjetti oikeassa 
suhteessa hyötyyn. Lisäksi on mietittävä ehditäänkö tutkimus todella tehdä aikataulussa sekä 
onko sen tekemiseen tarpeeksi asiantuntemusta. Tutkimussuunnitelmaa tehdessä, on myös 
otettava kantaa tietojen luotettavuuteen. Tällöin voidaan välttyä mahdollisilta virheiltä, kun 
riskit on jo suunnitteluvaiheessa kartoitettu. Silloin, kun puhutaan tutkimuksen luotettavuu-
desta, tulee ottaa huomioon reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutki-
mustulosten pysyvyyttä eli sitä, muuttuisivatko tutkimustulokset silloin, jos tutkimus toistet-
taisiin. Mitä vähemmän tutkimustuloksissa esiintyisi vaihtelevuutta, sen parempi tutkimuksen 
reliabiliteetti on. Validiteetilla taas tarkoitetaan sitä, että onko tutkimuksella mitattu sitä 
mitä pitikin. Validiteettiin vaikuttaa esimerkiksi sanamuodot, kysymysten asettelu sekä anne-
tut vastausvaihtoehdot. Markkinointitutkimuksen luotettavuuteen ja laatuun voidaan vaikut-
taa ainakin hyvällä tutkimusongelman asettelulla, joka johtaa siihen, että todella lähdetään 
tutkimaan oikeaa asiaa. Myös yleistävällä otannalla, oikealla tutkimusmenetelmän valinnalla, 
huolellisella tutkimuslomakkeen testauksella ja objektiivisella kenttätyöntekijällä on suuri 
vaikutus tutkimuksen luotettavuuteen ja laatuun. (Bradley 2007, 52, 53, 55, 56, 64, 65, Lotti 
1994, 32, 33, Rope 2005, 452.) 
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4 Tutkimusaineiston kerääminen 
 
Kun päätös tutkimuksen tarpeellisuudesta on tehty, voidaan lähteä kartoittamaan sitä, millä 
tavalla tutkimusaineisto saadaan kerätty mahdollisimman kustannustehokkaasti, luotettavasti 
ja tarkoituksenmukaisesti. Tutkimusaineiston keräämistä voidaan pitää yhtenä haastavimpana 
prosessina tutkimuksen tekemisessä. Valittaessa tiedonkeruu menetelmää, on erityisesti kiin-
nitettävä huomiota siihen, mitkä ovat tutkimuksen tavoitteet, ja millä tavalla sitä olisi tarkoi-
tus viedä eteenpäin mahdollisimman kustannustehokkaasti. Huomioon on siis otettava erityi-
sesti käytössä olevat resurssit kuten aikataulun sekä budjetin. Lisäksi on mietittävä mikä on 
relevantti tutkittavien henkilöiden määrä. Tämä vaikuttaa oleellisesti tiedonkeruumenetel-
mään. On olemassa monia eri tapoja kerätä aineistoa markkinoilta ja tämän vuoksi tekijän 
tulee tietää eri tiedonkeruutapojen hyvät sekä huonot puolet.  Seuraavassa osiossa käydään 
läpi kvantitatiivisia - sekä kvalitatiivisia tutkimusmenetelmiä sekä niiden hyviä ja huonoja 
puolia. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 28, 29, Lahtinen 1998, 72.) 
 
4.1 Kvantitatiivinen tutkimus ja tutkimusmenetelmät 
 
Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan määrällistä tutkimusta, jonka perustana on nu-
meraalinen sekä tilastollinen data. Tätä tutkimusmenetelmää käytetään silloin, kun muuttujia 
on mahdollista määritellä numeraalisesti. Sen avulla saadaan siis selville lukuja ja esimerkiksi 
mitata muuttujien vaihtelevuutta, keskilukuja sekä esimerkiksi syy- ja seuraussuhteita. Nu-
meraalinen data myös mahdollistaa eri muuttujien vertailun. Kvantitatiivisen tutkimuksen 
avulla saadaan usein vastaus kysymyksiin, missä, mistä, mitä kuinka paljon ja kuinka usein? 
Kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset voidaan yleistää tutkimuksesta riippuen koko väestöön 
tai tiettyyn väestöryhmään eli kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset perustuvat tilastolliseen 
yleistettävyyteen. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 31, Rope 2005, 423, Solatie 2001, 
15, Bradley 2007, 304.)  
 
Perinteisiä kvantitatiivisia tutkimusmenetelmiä ovat 
 
 kyselytutkimus eli survey,  
 kirjekyselyt,  
 omnibus-tutkimus, 
 Internet-kyselyt,  
 paneelitutkimukset  
 testit ja koeasetelmat.  
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4.2 Kyselytutkimus eli survey 
 
Kyselytutkimuksen eli survey:n avulla selvitetään yleensä suuren kohderyhmän mielipiteitä 
asenteita ja käsityksiä tutkittavasta aiheesta useimmiten haastattelemalla. Sille ominaista on 
tutkia suuria kohderyhmiä. Kyselytutkimus voidaan toteuttaa joko kirjallista tutkimuslomaket-
ta käyttäen tai haastattelemalla. Tiedonkeruutapaa päättäessä on erityisesti kiinnitettävä 
huomiota siihen, mikä on tilanteen, budjetin ja ajankäytön osalta paras vaihtoehto. (Mänty-
neva, Heinonen & Wrange 2008, 48, Lotti 1994, 31.) 
 
Haastattelu voi olla joko henkilökohtainen -, ryhmä- tai puhelinhaastattelu. Se on yksi ylei-
simmin käytetyistä tutkimuksen aineistonkeruutavoista. Bradleyn mukaan, silloin kun tietoa 
kerätään henkilökohtaisella haastattelulla se kestää yleensä kahdesta neljään viikkoa. Tämä 
on hyvin kallis sekä hidas tapa kerätä tutkimusaineistoa, mutta yleensä sen vastausprosentti 
on todella hyvä, keskimäärin noin 65 prosenttia. Henkilökohtaista haastattelua on helppo 
kontrolloida, sekä siinä voidaan käyttää oheismateriaalia kuten esimerkiksi kuvia ja taulukoi-
ta. Haastattelija voi myös samalla tutkia haastateltavan motiiveja sekä havainnoida hänen 
käyttäytymistä. Lisäksi henkilökohtaisessa haastattelussa vältytään useimmiten väärinkäsityk-
siltä sekä vastaukset saadaan halutussa järjestyksessä nopeasti ja suhteellisen vähällä vaival-
la. Henkilökohtaisen haastattelun huonoina puolina voidaan pitää juurikin sen kalleutta ja 
hitautta. Sen avulla ei myöskään ole kustannustehokasta toteuttaa kansainvälistä tutkimusta. 
(Bradley 2007, 128, Lahtinen 1998, 63.) 
 
Puhelinhaastattelun avulla tutkimusaineiston keräämiseen kuluu yleensä yhdestä kahteen 
viikkoa. Sitä voidaan pitää parhaimpana vaihtoehtona aineiston keruulle silloin, kun haasta-
teltava on maantieteellisesti hyvin kaukana haastattelijasta ja silloin, kun haastettuluun ei 
tarvita mitään visuaalista oheismateriaalia. Puhelinhaastattelun vastausprosentti on henkilö-
kohtaisen haastattelun tapaan hyvä, keskimäärin noin 45 prosenttia. Puhelinhaastattelu on 
kallis tapa kerätä aineistoa. Puhelinhaastattelun huonoina puolina voidaan sen lisäksi esimer-
kiksi pitää sitä, ettei haastateltava ole tavoitettavissa, numero on varattu tai se ei ole käytös-
sä. Vastaaja ei välttämättä aina myöskään puhu samaa kieltä haastattelijan kanssa. Lisäksi 
puhelinhaastattelussa kysymyksiä ei määrällisesti voi olla kovinkaan montaa ja niiden on olta-
va helppoja ja ymmärrettäviä. puhelimitse haastateltavan henkilön kynnys kieltäytyä haastat-
telusta on myös paljon matalampi kuin esimerkiksi henkilökohtaisessa haastattelussa. Edellä 
mainitut riskit voivat pienentää vastausprosenttia etenkin silloin, jos asiakkaaseen ei oteta 
uudelleen yhteyttä vaan sen sijaan otetaan otantaan tämän vuoksi lisää soitettavia uusia nu-
meroita. (Bradley 2007, 129, Lahtinen 199, 64, 65.) 
 
Henkilökohtaisessa ja puhelinhaastattelussa haastattelija on avainasemassa. Haastattelijalta 
vaaditaan tiettyjä taitoja, kuten hänen on ostattava kuunnella haastateltavaa sekä kerättävä 
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tutkimusaineisto objektiivisesti. Hänen on osattava myös motivoida ja stimuloida haastatelta-
vaa siten, että hän olisi halukas vastaamaan kysymyksiin. Lisäksi haastattelijalla on oltava 
riittävä tietämys tutkittavasta aiheesta, jotta hän voi lyhyesti kertoa tutkimuksen tarkoituk-
sesta sekä sisällöstä. (Bradley 2007, 130.) 
 
4.3  Kirjekysely 
 
Kirjekyselyssä vastaaja on avainasemassa ja tällöin vastaaja ja haastattelija eivät ole vuoro-
vaikutuksessa keskenään. Kirjekyselyssä vastaajalle lähetetään postitse kyselylomake. Sen 
mukana lähetetään usein myös palautuskuori sekä saatekirje, jossa selitetään lyhyesti tutki-
muksen tarkoitus ja tavoitteet. Kirjekysely on silloin hyvä vaihtoehto aineiston keräämiseksi, 
kun vastaajat ovat todennäköisesti halukkaita vastaamaan kyselyyn. Kirjekysely on helppo- ja 
halpa tiedonkeruutapa, sillä vastaaja käyttää tähän omaa aikaansa. Tällöin haastattelijan 
työpanosta ei tarvita. Kirjekyselyn avulla kerätään tietoa yleensä kolmesta kahdeksaan viik-
koa. Tämä on siis hidas tapa kerätä tutkimusaineistoa. Vastausprosentti jää yleensä noin 30 
prosenttiin. Vastauskatoa voidaan yrittää pienentää numeroimalla kysymyslomakkeet. Tämän 
avulla voidaan seurata sitä, että kuka on jo vastannut kyselyyn ja kenelle kysymyslomake voi-
daan uudelleen toimittaa. Tämä ei kuitenkaan ole mahdollista täysin anonyymissä tutkimuk-
sessa. Kirjekyselyn huonoina puolina voidaan pitää vastauskadon lisäksi muun muassa sitä, 
että tutkimus ei ole haastattelijan kontrolloitavissa. Tällöin vastaaja ei päästä henkilötasolla 
motivoimaan tutkittavaa, eikä vastausten laatuun voida vaikuttaa, jos vastaaja ei ymmärrä 
kysymystä. Tämän vuoksi kysymyslomakkeen on oltava lyhyt sekä mahdollisimman yksinker-
tainen. Kirjekyselyn vastausprosenttia voidaan yrittää nostaa esimerkiksi esittämällä mahdol-
lisimman vähän kysymyksiä, siistillä ja luotettavalla ulkoasulla sekä erilaisilla palkintojen 
mahdollisuudella. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 49, Bradley 2007, 131, 132, Lahti-
nen 1998, 67, 68. ) 
 
4.4 Internet-kysely 
 
Internet-kyselyt ovat nykyään suosituin tapa toteuttaa kvantitatiivisia tutkimuksia Internetin 
sekä sähköpostin käytön yleistyttyä. Tutkimus voidaan lisätä nettisivuille, se voidaan toteut-
taa sähköpostilla tai näiden yhdistelmänä. Suurin osa Internet tutkimuksista toteutetaan Brad-
leyn mukaan näiden yhdistelmänä. Internet tutkimuksissa vastaajalle lähetetään usein saate, 
sekä linkki tutkimukseen sähköpostilla. Internet-kyselyn avulla kerätään tietoa yhdestä seit-
semään päivään. Tämä on siis hyvin nopea tapa kerätä tietoa. Informaatio on heti käytettävis-
sä ja se on helposti analysoitavissa. Lisäksi sähköisesti toteutettavia tutkimuksia ei pidetä 
yleisesti kovin tunkeilevina sekä ne mahdollistavat helposti kansainvälisesti tehtävän tutki-
muksen. Huonoina puolina voidaan taas pitää sitä, että kaikki ohjelmat eivät välttämättä 
toimi jokaisen vastaajan omalla tietokoneella. Lisäksi kaikki vastaajat eivät välttämättä osaa 
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käyttää tietokonetta tai heillä ei ole käytettävissä omaa tietokonetta. Myös ihmisten tietoko-
neen käyttötottumukset ovat hyvin erilaiset. Vastaajakato on sähköisesti lähetetyissä tutki-
muksissa hyvin suuri. Yleinen vastausprosentti jää noin 10 prosenttiin. (Mäntyneva, Heinonen, 
& Wrange 2008, 50; Bradley 2007, 133, 134, 135.) 
 
4.5  Omnibus-tutkimus 
 
Omnibus-tutkimukset ovat luonteeltaan toistettavia tutkimuksia. Omnibus-tutkimusten avulla 
voidaan kartoittaa muun muassa kuluttajan käyttäytymistä tai ostokäyttäytymistä. Otoksena 
toimivat useimmiten yksittäiset henkilöt tai kotitaloudet.  Niiden tarkoituksena on, että yh-
den haastattelun aikana esitetään monien eri tilaajien kysymyksiä. Kukin tilaaja saa käyttöön-
sä kuitenkin vain tilaamiensa kysymysten vastaukset. Tämä tekee tutkimuksista kustannuste-
hokkaita, sillä kustannukset jaetaan eri tilaajien kanssa. Kysymyksiä voidaan esittää yhdestä 
ylöspäin ja niiden sisältö on hyvin vaihtelevaa. Tämä tutkimusmenetelmä siis soveltuu käytet-
täväksi silloin, kun tutkimusongelma on suppea ja vaatii vähän kysymyksiä. (Mäntyneva, Hei-
nonen & Wrange 2008, 49, Lotti 1994, 35, 36.) 
 
4.6 Paneelitutkimukset 
 
Asiakaspaneelien avulla etukäteen lupautuneet asiakkaat raportoivat esimerkiksi ostoksensa 
tai ostoaikomuksensa yleisimmin sähköisesti Internetissä toimivaan paneeliin. Paneeli on päi-
väkirjamainen menetelmä, johon tutkittava henkilö kokoaa tietona. Tässä tutkimusmenetel-
mässä otanta ei muutu kuten omnibus-tutkimuksessa, vaan tavoitteena on, että se pysyy va-
kiona. Todellisuudessa jäsenkunta voi kuitenkin muuttua. Tämän avulla yritys voi mitata esi-
merkiksi kuluttajien ostokäyttäytymistä, ostamisen tiheyttä tai ostopaikkoja pitkällä aikavälil-
lä. Kyseenalaistavaa on kuitenkin se, voidaanko pienen vähemmistön ostokäyttäytymistä luo-
tettavasti yleistää koko kohderyhmään. Osallistujilta oletetaan, että he tekisivät hyvin yksi-
tyiskohtaisia merkintöjä tutkittavasta asiasta. Tämä ei kuitenkaan aina toteudu, sillä ihmisten 
tapa raportoida voi vaihdella suuresti. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 50, Lotti 1994, 
43.) 
 
4.7 Testit ja koeasetelmat 
 
Testit ja koeasetelmat ovat tärkeä tiedonlähde kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kokeita voi-
daan tehdä kahdenlaisissa asetelmissa; laboratorioissa tai kentällä. Laboratoriossa tehdyt ko-
keet ja testit ovat kontrolloituja, jossa esimerkiksi tutkittavalle annetaan jokin ärsyke ja tut-
kitaan sen vaikutusta tutkittavaan henkilöön. Laboratoriossa tehdyt kokeet ovat todellisuu-
desta eristettyjä ja epäaitoja kokeita. Toisinaan tiettyjen asioiden testaaminen vaatii sen, 
että ympäristön aiheuttamat häiriötekijät poistetaan. Kentällä suoritetuissa testeissä ja ko-
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keissa säilyy realismi ympäristöön. Kentällä tehtävät kokeet ja testit eivät ole niin kontrolloi-
tuja kuin laboratoriossa suoritetut. Kentällä suoritetuissa tutkimuksissa voidaan kiinnittää 
huomiota siihen, miten ympäristön eri tekijät vaikuttavat tutkittavan käyttäytymiseen tietyn 
asian suhteen. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 51.) 
 
4.8 Kvalitatiivinen tutkimus ja tutkimusmenetelmät 
 
Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Sen avulla pyritään ymmär-
tämään tutkittavia asioita sekä ilmiöitä syvemmin, kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kva-
litatiivisia tutkimuksia käytetään esimerkiksi silloin, kun tutkitaan ostokäyttäytymistä, tuot-
teen- tai palvelukonseptin kehityksessä tai esimerkiksi silloin kun halutaan esi- tai jälkitestata 
mainontaa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei tuoteta numeraalista dataa, vaan selvitetään 
vallitsevaa mielipidettä, asennetta tunnetta tai esimerkiksi motiivia. Tällä siis tarkoitetaan 
sitä, että kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimustulokset eivät ole prosentuaalisia lukuja, taulu-
koita tai muutakaan tilastollista. Tällaisia tuntemuksia ei aina voi, tai niitä on hankala tutkia 
kvantitatiivisin tutkimusmenetelmin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritään usein löytämään 
vastaus kysymyksiin ”miten?” ja ”miksi?”. Kvalitatiivisia tutkimuksia voidaan luonnehtia eks-
ploratiivisiksi tutkimuksiksi. Toisin kuin kvantitatiivisissa tutkimuksissa, jossa käytetään pää-
asiallisesti kysymyslomaketta, kvalitatiivisessa tutkimuksessa käytetään useimmiten vapaa-
muotoisempaa haastattelurunkoa. Haastattelurunko voi olla strukturoitu, tai se voi olla hyvin-
kin vapaa, riippuen aineistonkeruumenetelmästä. Haastattelurunko voi siis sisältää suoria ky-
symyksiä, mutta se ei kokonaisuudessaan muistuta kysymyslomaketta. Sen tulee kuitenkin 
aina sisältää ne osa-alueet, joita tutkimukseen on tarkoitus sisällyttää. Kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa tutkittavat valitaan usein etukäteen, eikä heitä valita otannallisin menetelmin, 
kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa vastaajilta saadun ai-
neiston määrä on suuri ja sen analysointi on usein tulkitsevaa ja subjektiivista. Tällä tarkoite-
taan sitä, että kvalitatiiviset tutkimukset eivät ole kvantitatiivisten tutkimusten lailla tilastol-
lisesti yleistettävissä. Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimustuloksista on kuitenkin pystyttävä 
vetämään laajemmassa mittakaavassa johtopäätöksiä. Tämä tarkoittaa sitä, että tutkittavat 
henkilöt on valittava hyvin tarkasti, jotta johtopäätökset olisivat yleistettävissä. (Mäntyneva, 
Heinonen & Wrange 2008, 69, 70, 73, Bradley 2007, 234, Rope 426, Solatie 2001, 14, 15.) 
 
Perinteisiä kvalitatiivisia tutkimusmenetelmiä ovat: 
 
 teemahaastattelut 
 syvähaastattelut 
 havainnointi  
 projektiiviset menetelmät 
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4.9 Teemahaastattelu  
 
Nimensä mukaisesti teemahaastattelu toteutetaan haastattelemalla etukäteen valittua koh-
deryhmää, joka yleensä koostuu 10 – 20 henkilöstä. Haastattelu voi tapahtua joko henkilökoh-
taisesti tai puhelimen välityksellä ja kestoltaan ne voivat olla jopa pari tuntia. Teemahaastat-
telu voi olla mitä vain jäykän strukturoidun haastattelun ja hyvin avoimen haastattelun välil-
tä. Mitä avoimempi haastattelutilanne on, sitä enemmän se vaatii taitoa ja asennetta haas-
tattelijalta, ettei haastattelutilanteessa eksytä tutkittavista teemoista. Tämän vuoksi struktu-
roitu tapa on enemmän käytetty tapa. Vastaajakato teemahaastatteluissa on hyvin pieni. 
Haastattelussa saadaan yleensä suuri määrä tutkimusaineistoa. Haastattelu on kuitenkin hidas 
tapa kerätä aineistoa ja se riippuu paljolti haastateltavan aikatauluista sekä halukkuudesta 
vastata hänelle esitettyihin kysymyksiin. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 71, Lahtinen 
1998, 117.) 
 
4.10 Syvähaastattelu 
 
Syvähaastattelut toteutetaan yleensä henkilökohtaisina haastatteluina ja ne ovat yksi useim-
min käytetyistä kvalitatiivisista tutkimusmenetelmistä. Haasteltavia on yleensä noin 10–20 ja 
haastatteluun käytetään aikaa keskimäärin puolestatoista tunnista kahteen tuntiin. Syvähaas-
tattelussa ei käytetä kysymyslomaketta, vaan ne ovat luonteeltaan keskusteluita, jotka ete-
nevät haastateltavan vastatusten perusteella. Haastattelija siis muokkaa kysymykset vastaa-
jan vastausten perusteella. Tämän avulla tutkittavaan aiheeseen päästään syvemmälle. Haas-
tattelu toteutetaan ilman ryhmän painostusta. Tässä voidaan nähdä myös huonona puolena 
se, että haastattelutilanteesta puuttuu virikkeet ja ryhmän tuoma kannustus osallistua kes-
kusteluun. Onnistunut syvähaastattelu vaatiikin paljon haastattelijalta sekä haastateltavalta. 
Haastattelijan tulee olla hyvin organisoitunut, motivoitunut sekä hänen on osattava kuunnel-
la. Lisäksi hänellä tulee olla hyvä muisti, vaikka suurimmassa osassa syvähaastatteluja haas-
tattelu nauhoitetaan. Haastateltavan on osattava havainnoida haastateltavaa ja tulkita haas-
tateltavan kehonkieltä, sekä hänen on sopeuduttava erilaisiin tilanteisiin ja ihmisiin. Silloin, 
kun haastattelija osaa luoda mahdollisimman luonnollisen ilmapiirin, haastateltava pystyy 
ilmaisemaan aitoja tunteita ja ajatuksia. Syvähaastattelun hyvinä puolina voidaan tämän li-
säksi pitää sitä, että haastateltavalle voidaan antaa jakamaton huomio ja enemmän aikaa 
paneutua haastateltavaan aiheeseen. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 71, 72, Bradley 
2007, 247, 248.) 
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4.11  Havainnointi 
 
Havainnointi on vähemmän käytetty, mutta merkittävä kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä. 
Havainnoimalla kerätään järjestelmällisesti tietoa kohdehenkilöiltä. Ennen havainnoinnin 
aloittamista laaditaan suunnitelma siitä, mitä, missä ja miten tutkittavaa henkilöä havainnoi-
daan ja miten tietoa on järkevää koota. Lisäksi havainnoitava kohde on osattava rajata tar-
kasti, mikäli havainnoinnista ei haluta yleistävää vaan halutaan tutkia jotain tarkemmalla ta-
solla.  Havainnointi on lähes ainoa tutkimusmenetelmä, jonka avulla on mahdollista kerätä 
tietoa siitä miten tutkittava todellisuudessa käyttäytyy tai miten tietyissä tilanteissa toimi-
taan. Sen avulla pystytään siis mittaamaan käytöstä, ei esimerkiksi ajatuksia tai mielipiteitä. 
Havainnointi voidaan toteuttaa joko oikeassa ympäristössä tai koeympäristössä. Se voidaan 
tehdä joko tutkittavilta salaa tai siitä voidaan etukäteen ilmoittaa. Havainnointia voidaan to-
teuttaa myös mekaanisella tavalla. Tällöin voidaan esimerkiksi seurata ihmisten ostoksia vii-
vakoodien avulla. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 85, 86, Bradley 251.) 
 
Havainnointi voidaan jakaa kahteen eri luokkaan, etnografiseen tutkimukseen ja toimintatut-
kimukseen. Etnografisessa tutkimuksessa tutkitaan käyttäytymistä mahdollisimman luonnolli-
sessa ympäristössä. tällöin tutkijasta tulee osa yhteisö tutkimuksen ajaksi. Stephen Brow ku-
vailikin etnografista tutkimusta seuraavasti ”Etnografinen tutkimus on postmoderni lähesty-
mistapa, jolloin tutkija asuu pitkään tutkittavan kulttuurin seurassa”. Vaikka tutkija ei vietä 
aina kuin muutamia tunteja havainnollistajien tutkittavia, etnografisen tutkimuksen tarkoi-
tuksena on kerätä tietoja erilaisista kanssakäymisistä tutkittavan jokapäiväisessä elämässä. 
Toimintatutkimuksessa tutkija osallistuu johonkin tapahtumaan, ja saattaa jopa omalla käy-
töksellään vaikuttaa tutkittavaan aiheeseen. Useimmiten toimintatutkimus on sarja tapahtu-
mia, joka aloitetaan tekemällä toimintasuunnitelma. Sen jälkeen toteutuu itse tapahtuma 
jota havainnoidaan. Havainnoinnin jälkeen tuloksia pohditaan ja niiden perusteella toiminta-
suunnitelmaa muokataan ja sarja käynnistetään uudelleen. Tätä käytetään hyväksi muun mu-
assa tuotekehityksessä. Havainnoinnin suurimpia ongelmia on se, että se ei selitä niitä syitä, 
miksi asiat tapahtuvat. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 71, 72, Bradley 2007251, 252, 
253,  Rope 2005, 428.) 
 
4.12 Projektiiviset menetelmät 
 
Projektiivisia menetelmiä käytetään perinteisesti sen vuoksi, että joskus oletetaan, ettei tut-
kittava henkilö pysty ilmaisemaan syviä tuntemuksia tutkittavasta asiasta. Projektiivisia me-
netelmiä voidaan yhdistää esimerkiksi syvähaastatteluun. Niiden perimmäinen tarkoitus on 
ymmärtää enemmän tutkittavan henkilön tai kohderyhmän tunteita, motiiveja, käsityksiä tai 
olettamuksia esimerkiksi jotain tuotetta tai brändiä kohtaan. Yleisimmin käytettyjä projektii-
visia menetelmiä ovat lauseiden tai tarinoiden täydentäminen, vertauskuvat, sanojen yhdis-
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täminen sekä kolmannen henkilön käyttäminen.  (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 86, 
Rope 2005, 428, Lahtinen 1998, 118.) 
 
5 Otanta 
 
Sen jälkeen, kun tutkimusmenetelmä on valittu, voidaan päättää otannasta. Tutkimusmene-
telmä on tunnettava hyvin sillä, sillä on suuri vaikutus otantaan. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa hyödynnetään usein tilastollisia otantamenetelmiä, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa käytetään useimmiten harkinnanvaraista otantaa. Otannan koko on myös yleisesti suu-
rempi kvantitatiivisissa tutkimuksissa kuin kvalitatiivisissa. Perusjoukolla tai populaatiolla tar-
koitetaan sitä kohderyhmää, jolta tietoa halutaan kerätä. Harvoissa tutkimuksissa käytetään 
koko perusjoukkoa, ellei perusjoukko ole määrällisesti todella pieni, jolloin otantaa ei ole 
järkevää tehdä. Otanta on se osa perusjoukkoa, joka edustaa koko perusjoukkoa. Otannan 
tarkoituksena on tehdä tutkimuksesta mahdollisimman kustannustehokas. Koko perusjoukon 
tutkiminen on sekä kallista, että aikaa vievää. Tosinaan se on myös mahdoton toteuttaa. 
Henkilöiden lisäksi otanta voidaan tehdä paikoista, ajasta tai esimerkiksi esineistä. Otannasta 
saadut tutkimustulokset yleistetään koko perusjoukkoon. Luotettava otanta on yksi onnistu-
neen markkinointitutkimuksen tärkeimmistä osa-alueista. Otannan on siis oltava edustava 
poiminta perusjoukosta. Jos tutkija päättää, että ei ole kustannustehokasta tutkia koko pe-
rusjoukkoa tehdään siis siitä otanta. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 86, Rope suuri 
markkinointikirja 2005, 438, Bradley 2007, 161, 163, 164.) 
 
Otanta on itsessään prosessi joka noudattaa Mäntyneva, Heinosen ja Wrangen mukaan seuraa-
vaa kaavaa: 
 
1. Perusjoukon valinta 
2. Otosyksikön valinta 
3. Otantamenetelmän valinta 
4. Otoskoon valinta 
5. Otannan toteutussuunnitelma 
6. Otannan suorittaminen 
 
Kuten aiemmin mainittu, otannasta päättäminen lähtee perusjoukon eli populaation määrit-
tämisellä. Perusjoukko voi koostua esimerkiksi kunnista tai vaalipiireistä.  Otantaa valittaessa 
täytyy huomioida se, ettei siitä tule yleensä täydellistä. Tähän vaikuttaa muun muassa vas-
taajakato. Ennen otantaa on hyvä valita otantakehikko, joka tarkoittaa tietokannasta, kartas-
ta tai listauksesta muodostuvia havaintoyksiköistä. Sen avulla poiminta pystytään toteutta-
maan helpommin. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 37, 38, Lotti 1994, 106.) 
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Otoskoon valinnassa on kiinnitettävä huomiota enemmän otoksen edustavuuteen, kuin itse 
kokoon. Mikäli otoskokoon panostetaan enemmän, saadaan sitä varmemmin virheellisiä tulok-
sia, joita ei voida yleistää koko perusjoukkoon.  Lisäksi tulosten yleistettävyyteen vaikuttaa 
merkittävästi se, että kuinka homogeeninen perusjoukko on. Otoskokoon vaikuttaa merkittä-
västi kuinka paljon resursseja kuten aikaa ja rahaa on käytätettävissä. Aineistoa on oltava 
riittävästi, jotta sen on vertailukelpoista. Vähäisellä aineistolla saadaan yleensä vain suuntaa 
antavaa tietoa. Näin ollen otoksen kokoon vaikuttaa se kuinka yksityiskohtaista tietoa halu-
taan, vaikka tämä ei ihan yksiselitteistä olekaan, sillä tietyn rajan jälkeen tutkimustulosten 
tarkkuus ei enää kasva, vaikka otoskokoa kasvatettaisiin. Kuten jo aiemmin mainittu otoksella 
voidaan vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Optimaalinen otoskoko voidaan laskea eri 
laskukaavojen avulla. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 39,41, Bradley 2007,185, 186, 
187 Lotti 1994, 117.) 
 
Otanta voidaan tehdä usealla eri menetelmällä. Otoksia on Ropen mukaan kahden tyyppisiä 
eli todennäköisyyteen ja harkinnanvaraisuuteen perustava otanta. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa otanta perustuu otantamenetelmään, jota määrittää tilastollinen todennäköisyys. 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa perusjoukko sekä otanta ovat usein suurempi kuin kvalitatii-
visessa tutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa otantamenetelmät ovat usein harkin-
nanvaraisia. Tällöin otoksesta käytetään myös nimitystä näyte. (Mäntyneva, Heinonen & 
Wrange 2008 ,41, Rope  2005, 238.)  
 
Seuraavassa osiossa käydään läpi erilaisia tilastolliseen todennäköisyyteen perustuvia otanta-
menetelmä. 
 
5.1 Yksinkertainen satunnaisotanta 
 
Yksinkertainen satunnaisotanta on perusotantamenetelmä, jossa jokaisella perusjoukkoon 
kuuluvalla henkilöllä on yhtä todennäköinen mahdollisuus valikoitua otokseen.  Otos voidaan 
esimerkiksi valita arpomalla satunnaisesti perusjoukosta. Tässä voidaan käyttää hyväksi myös 
erilaisia laskentaohjelmia. Yksinkertaisen satunnaisotannan hyvänä puolena voidaan pitää si-
tä, että se on helppo, eikä perusjoukosta tarvita mitään etukäteistietoa. Ennen otannan suo-
rittamista perusjoukko sekä otannan koko on kuitenkin osattava määrittää. Tätä otantamene-
telmää voidaan pitää siis käyttökelpoisena silloin, kun perusjoukko on luetteloitu numerojär-
jestyksessä. Tämä kuitenkin asettaa omat haasteensa, sillä otantaan valikoituvat henkilöt voi-
vat olla maantieteellisesti hyvin hajautuneet, joka nostaa kustannuksia. (Mäntyneva, Heino-
nen & Wrange 2008, 41, 42, Lotti 1994, 109.) 
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5.2  Systemaattinen eli tasavälinen otanta 
 
Systemaattinen eli tasavälinen otanta tarkoittaa otantaa, jota varten tutkijan tulee laskea 
otoksen suhteellinen koko perusjoukosta. On myös päätettävä, mistä aloituskohdasta poiminta 
aloitetaan. Tällöin esimerkiksi jos perusjoukkoon kuuluu 800 tutkittavaa ja otoksen koko on 
päätetty olevan 100 havaintoyksikköä, saadaan suhteelliseksi otoskooksi 1/8. Tällöin siis joka 
kahdeksas henkilö valitaan otantaan. Systemaattisen otannan hyötypuolina voidaan pitää sen 
nopeutta sekä helppoutta. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 42.) 
 
5.3 Ositettuotanta 
 
Ositetussa otannassa perusjoukko ositetaan erillisiin ryhmiin eli ositteisiin jonkin muuttujan 
perusteella. Tällöin on tärkeää, että perusjoukosta on riittävät etukäteistiedot, jonka perus-
teella henkilöt voidaan jakaa eri ositteisiin.  Ositus voidaan esimerkiksi tehdä jonkin alueen 
mukaan. Tämä otanta menetelmä on silloin paras, kun tutkittava perusjoukko on hyvin pieni, 
ja halutaan varmistua otannan edustavuudesta. Sen jälkeen, kun perusjoukko on jaettu osit-
teisiin, kustakin otetaan otos esimerkiksi systemaattisella otannalla. Osituksen hyötypuolina 
pidetään muun muassa sitä, että se parantaa tutkimuksen tarkkuutta, sekä että ositteet voi-
daan näin analysoida erikseen ja yhdistellä tuloksia. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 
43, Lotti 111, 112, 113.) 
 
5.4 Ryväs- eli klusteriotanta 
 
Ryväs- tai klusteriotantaa käytetään yleensä silloin, kun tehdään suuria haastattelututkimuk-
sia. Ryväsotantaa aloittaessa, tutkijalla ei tarvitse välttämättä olla listaa kattavasta perus-
joukosta, sen vuoksi, että perusjoukko koostuu jo valmiista tutkittavista eli ryppäistä. Ryppäi-
tä voivat olla esimerkiksi kotitaloudet, koulut tai kunnat. Ryppäät voidaan valita esimerkiksi 
yksinkertaisella satunnaisotannalla. Ryppäitä voidaan tutkia kokonaisuutena eli kaikkia henki-
löitä voidaan haastatella tai niistä voidaan poimia otos. Mikäli otosta ei tehdä kyseessä on yksi 
asteinen ryväsotanta. Mikäli otos taas tehdään, kyseessä on kaksiasteinen ryväsotanta. Ry-
väsotannan perimmäisenä ajatuksena siis on, että otanta otetaan havaintoyksikköjä suurem-
mista kokonaisuuksista. Tämän jälkeen kokonaisuuksista valitaan otokseen kuuluvat havainto-
yksiköt. Rypäsotannan voidaan soveltaa silloin, kun tutkimus on laaja ja otanta on suuri. 
(Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 43, 44, Lotti 114.) 
 
Harkinnanvarainen otanta tai näyte poimitaan perusjoukosta silloin, kun kohderyhmä on hyvin 
rajattu tai erikoinen. Harkinnanvaraisesta otannasta ei kuitenkaan voida tehdä yhtä tarkkoja 
yleistyksiä kuin todennäköisyyteen perustuvan otannan perusteella. Raportoitaessa, tutkijan 
olisikin hyvä mainita ne syyt, miksi hän on näytteeseen päätynyt.  
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5.5 Kiintiöpoiminta 
 
Kiintiöpoiminnalla tarkoitetaan sitä, että poiminnan tekijä valitsee haastateltavan tietyn oh-
jeiden mukaan annetun kiintiön mukaan. Se on helppo ja nopea otantamenetelmä. Kiintiö 
voidaan määritellä esimerkiksi iän tai sukupuolen mukaan. Toisin sanoen, tutkija on etukä-
teen päättänyt siitä, että millaisia henkilöitä hän haluaa tutkia. Kiintiöpoimintaa voidaan 
käyttää esimerkiksi tilanteissa, jossa perusjoukosta ei ole rekistereitä. Menetelmä on halpa ja 
nopea. Tilastokeskuksen mukaan kiintiöpoiminnan virhemarginaalit voivat olla kuitenkin kak-
sinkertaiset verrattuna satunnaisotantaan. Tämä johtuu muun muassa siitä, että haastattelija 
voi jonkin verran vaikuttaa siihen, ketä haastateltaviin valikoituu. Tätä voidaan kuitenkin ra-
joittaa muun muassa lähtöpistejärjestelmällä. (Lotti 1994, 111.) 
 
5.6 Mukavuuspoiminta 
 
Mukavuuspoiminnalla tarkoitetaan sitä, että ilman erityistä suunnitelmaa valitaan helpoin ta-
pa kerätä tutkimusaineistoa. Tällöin voidaan esimerkiksi valita haastateltavat kadulta. Haas-
tattelijalla on täysi valta päättää siitä, ketä haluaa haastatella. Tällä tavoin ei kuitenkaan 
saada juurikaan yleistettävää tietoa koko perusjoukon näkemyksistä.  
 
6  Tutkimuslomake 
 
Tutkimuslomake on etenkin kvantitatiivisessa tutkimuksessa tärkeä työkalu, jonka vuoksi se 
tulee suunnitella ja toteuttaa huolella. Sitä voidaan pitää linkkinä tutkijan tutkittavan välillä. 
Huolellisesti muotoiluilla kysymyksillä, niiden asettelulla sekä sanamuodoilla voidaan vaikut-
taa tutkimustulosten validiteettiin. Mäntynevan mukaan tutkimuslomake kannattaa rakentaa 
seuraamalla tiettyä prosessia, joka etenee seuraavasti  
 
1. tutkimustavoitteen selkeyttäminen 
2. kysymysten sisällön määrittely 
3. kysymysten muotoilu 
4. kysymystyyppien valinta 
5. kysymysten järjestely loogiseksi kokonaisuudeksi 
6. lomakkeen ulkoasun hiominen 
7. lomakkeen esitestaus ja tarvittavat muokkaukset. 
 
Seuraavaksi käydään läpi jokaisen prosessin tarkempi sisältö. 
Tutkimuslomakkeen rakentamisen ensimmäisessä vaiheessa on selkeytettävä tutkimuksen ta-
voitteet eli se, mitä halutaan saada selville ja miksi. Tässä vaiheessa myös tutkimusongelma 
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on selkeytettävä niin tarkasti, että sen ympärille voidaan rakentaa tutkivat kysymykset. Huo-
nosti määritelty tutkimusongelma voi johtaa siihen, että kysymykset laaditaan tutkittavan 
aiheen vierestä, jolloin tutkimuksen validiteetti heikkenee. Kysymyksiä ei kannata lähteä ko-
pioimaan samasta aiheesta tehdystä kyselystä, sillä jokainen tutkimus on yksilöllinen. Ongel-
maa on lähestyttävä asiakaslähtöisesti ja lomake on osattava rakentaa siten, että asiakas on 
motivoitunut vastaamaan kyselyyn. Tavoitteet on hyvä selittää asiakkaalle lomakkeen alussa 
vastausohjeissa, jotta asiakas tietää mihin on vastaamassa ja mihin tietoa käytetään. Tutki-
muksen tavoitteet on pidettävä mielessä koko prosessin ajan. (Mäntyneva, Heinonen & Wran-
ge 2008, 53, Lahtinen 1998, 71.) 
 
Tutkimuslomaketta rakentaessa on hahmotettava tutkimuksen kannalta tärkeimmät kokonai-
suudet ja aihealueet. Tällä tarkoitetaan sitä, mitä tutkimuslomakkeeseen on ainakin liitettä-
vä, jotta tutkimusongelma saadaan selvitettyä. Suurien kokonaisuuksien myötä tutkijan on 
helpompi syventyä yksityiskohtaisempiin tutkimuskysymyksiin. On mietittävä tarkkaan mitä on 
oleellista kysyä, jottei tutkimuslomakkeesta tule liian pitkä, sillä mitä pidempi tutkimusloma-
ke, sitä suurempi on vastaajakato. Kaikki ”kiva tietää” tyyppiset kysymykset, jotka eivät osal-
taan auta ratkaisemaan tutkimusongelmaa, on jätettävä pois tutkimuslomakkeesta. (Mänty-
neva, Heinonen & Wrange 2008, 53, Lahtinen 1998,74) 
 
Kun kysymysten sisältö on määritelty ja muotoiltu on pohdittava millä tavalla kysymys kysy-
tään. Yleisimmin kysymykset jaetaan kahteen pääluokkaan; monivalinta- ja avoimiin kysymyk-
siin.  
 
6.1 Strukturoitu kysymystyyppi 
 
Monivalintaiset kysymykset ovat yleensä strukturoituja, eli niihin on laitettu valmiiksi vasta-
usvaihtoehdot, josta vastaaja valitsee mieleisensä vaihtoehdon. Kysymykset sekä vastaukset 
voidaan helposti koodata ennen aineiston keräämistä. Näin ollen ne on helppo syöttää tieto-
koneelle, analysoida ja raportoida. Valmiiksi annetuilla vastausvaihtoehdoilla saadaan kuiten-
kin harvoin uutta tietoa tutkittavaan aiheeseen. Strukturoiduissa kysymyksissä käytetään 
usein numeraalisia arvoasteikkoja. Niiden käyttöä tulisi kuitenkin välttää, sillä ihmisillä on 
vahva taipumus valita keskimmäinen vaihtoehto. Rope ehdottaakin, että numeraalista arvoas-
teikkoa parempana vaihtoehtona pidetään neliportaista asteikkoa, jossa vastaaja voi olla väit-
tämän kanssa täysin samaa mieltä tai huonoimmillaan täysin eri mieltä. Strukturoiduissa mo-
nivalintakysymyksissä on hyvä välttää vastausvaihtoehtoa ”en osaa sanoa”. Tätä vastausvaih-
toa pidetään helppona tienä ulos, vaikka vastaajalla olisikin asiaan mielipide. Strukturoituja 
vastausvaihtoehtoja muotoillessa on pidettävä siitä huoli, että vastausvaihtoehdot ovat toi-
sensa poissulkevia, ja että vastausvaihtoehto sisältää vain yhden merkityssisällön. Strukturoi-
 24 
tuja monivalintakysymyksiä käytetään yleisimmin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (Mäntyne-
va, Heinonen & Wrange 2008, 55 Rope, 2005, 442, 443.) 
 
6.2 Puolistrukturoitu kysymystyyppi 
 
Puolistrukturoidulla kysymystyypillä tarkoitetaan sellaista kysymystä, jossa osa kysymyksestä 
on strukturoitu, mutta siihen voidaan lisätä esimerkiksi vastausvaihtoehdoksi ”muu, mikä?” 
johon vastaaja voi vapaasti avata vastaustaan. Puolistrukturoituja kysymyksiä käytetään 
strukturoitujen kysymysten tapaan yleisimmin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Monivalintaky-
symyksissä on hyvä välttää vastausvaihtoehto ”en osaa vastata” ellei kysymyksessä ole esi-
merkiksi tutkittava tuote, jota vastaaja ei ole aikaisemmin käyttänyt.  (Mäntyneva, Heinonen 
& Wrange 2008, 55, 56,57.) 
 
6.3 Avoin kysymystyyppi 
 
Avoimessa kysymyksessä vastaajalta kysytään kysymys, johon hän vastaa kirjallisesti sille erik-
seen valittuun tilaan. Yleisesti ottaen avoimista kysymyksistä saadaan sisällöllisesti enemmän 
irti, sekä tarkempaa tietoa ihmisten tarkoitusperistä, mutta tutkimusaineistoa on vaikeaa tul-
kita sekä raportoida. Avoimissa kysymyksissä on kiinnitettävä erityisesti siihen huomiota, että 
siinä kysytään vain yhtä asiaa. Vastausta varten on myös osattava jättää tarpeeksi tilaa. Ky-
symykset tulisi osata muotoilla niin, että ne eivät ole liian avoimia. Tällöin tutkija helpottaa 
omaa työtään analysointivaiheessa. Toisaalta kysymysten liiallinen rajoittaminen voi johtaa 
tutkimustulosten vääristymiseen. Avoimien kysymysten käyttöä tulisi välttää sellaisissa tilan-
teissa, missä vastaus on mahdollista saada strukturoidulla kysymyksellä sen vuoksi, että avoi-
miin kysymyksiin ei olla yhtä halukkaita vastaamaan kuin strukturoituihin kysymyksiin. Lisäksi 
tähän vaikuttaa myös se, ettei analysointitilanteissa voida aina olla täysin varmoja siitä, mitä 
asiakas on vastauksellaan tarkoittanut. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 55, 56 Rope 
2005, 442.) 
 
6.4 Puoliavoin kysymystyyppi 
 
Puoliavoimena kysymystyypillä tarkoitetaan sellaista kysymystä, joka voi olla esimerkiksi 
muuten strukturoitu, mutta siihen on voitu liittää avoin täydentävä lisäkysymys. (Mäntyneva, 
Heinonen & Wrange 2008, 55.) 
 
Jos tutkimuksen on tarkoitus olla luonteeltaan sellainen, että se toistetaan vuosittain, on ky-
symysten sanamuodot säilytettävä sanatarkasti. Vain tällä tavoin voidaan varmistaa, että tut-
kimustulokset ovat täysin vertailukelpoisia keskenään. Tutkimuskysymykset tulisi asetella si-
ten, että lomakkeen alussa kysytään helpompia ja kevyempiä kysymyksiä, jolla tutkittava 
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johdatellaan vastaamaan haastavampiin jatkokysymyksiin. Esimerkiksi kysymyslomakkeen 
alussa voidaan kysyä erinäisiä taustamuuttujia, kuten sukupuolta, ikää tai asuinpaikkakuntaa. 
Ropen mukaan taustamuuttujat olisi hyvä asetella tutkimuslomakkeen alkuun kevennykseksi, 
mutta todellisuudessa yleisin käytäntö on sijoittaa ne tutkimuslomakkeen loppuun. Kaiken 
kaikkiaan lomakkeen on oltava selkeä ja siisti kokonaisuus, sillä lomake kuvastaa tutkijan asi-
antuntemusta. Lisäksi siisti ulkoasu herättää luottamusta sen vastaajassa. On myös kiinnitet-
tävä huomiota siihen, että vastauksille on varattu selkeät ja tarpeeksi suuret vastauskentät, 
jotta asiakas pääsee selvästi merkitsemään valitsemansa vaihtoehdon. (Mäntyneva, Heinonen 
& Wrange 2008, 53 Rope 2005, 441.) 
 
Kun kysymys tyyppi on valittu, tutkijan on mietittävä ovatko kaikki kysymykset oleellista ky-
syä tutkimusongelman selvittämiseksi. Kysymyksen on osattava muotoilla asiakaslähtöisesti 
siten, että tutkittava ymmärtää sen. Jos asiakas ei ymmärrä kysymystä, hän ei pysty anta-
maan tutkimuksen kannalta oikeellista tietoa. Kysymystä muotoillessa on myös mietittävä on-
ko vastaajalla tarpeeksi asiantuntemusta tutkittavasta aiheesta. On myös mietittävä etukä-
teen onko vastaaja todennäköisesti halukas vastaamaan kysymykseen. Kysymyksiä muotoilta-
essa tulosten raportointi on pidettävä mielessä. Vastausvaihtoehtoja mietittäessä on kiinni-
tettävä huomiota siihen, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan. Yleensä esimerkiksi mielipide 
tutkimuksissakäytetään erilaisia asteikkomenetelmiä. Asteikko on osattava valita oikein. En-
nen asteikon valintaa on tunnettava tutkimusmenetelmä hyvin. Eri mitta-asteikolla mitataan 
tutkittavan ominaisuuksia kuten palkkatasoa. Mitta-asteikkoja on neljän tyyppisiä. Laatuero- 
eli nominaalisasteikko on kaikkein käytetyin mitta-asteikko. Sen avulla voidaan mitata asioi-
den samanlaisuutta ja erilaisuutta eli käytännössä esimerkiksi sillä voidaan selvittää onko vas-
taaja mies vai nainen. Aineiston tunnuslukuina voidaan pitää moodia sekä prosenttilukuja. 
Järjestys- eli ordinaalisasteikolla voidaan tutkia paremmuusjärjestystä. Tällöin voidaan esi-
merkiksi pyytää asiakasta arvioimaan oliko ruoka parempaa kuin eilen. Sen tunnuslukuja ovat 
moodi, prosenttiluvut sekä mediaani. Välimatka- eli intervalliasteikolla selvitetään parem-
muusjärjestystä sekä erojen suuruutta. Se on suosituin mitta-asteikko haastattelu- ja kysely-
tutkimuksissa. Sen tunnuslukuja ovat moodi, mediaani, prosenttiluvut sekä keskiarvot.  Suh-
deasteikkoa käytetään esimerkiksi kustannuksien mittaamisessa. Suhdeasteikkoa pidetään 
korkeatasoisimpana asteikkotyyppinä ja sen perustana on absoluuttinen nollapiste. Kun kysy-
mystyypit on valittu, kysymykset muotoiltu ja mitta-asteikot valittu, on vielä pidettävä huolta 
siitä, että lomake etenee loogisessa järjestyksessä. Kysymysten on hyvä esiintyä kokonaisuuk-
sien sisällä. Kysymykset eivät saa edetä epäloogisessa järjestyksessä. (Rope 2005, 441, Män-
tyneva, Heinonen & Wrange 2008, Lahtinen 1998, 76, 77, ,78.) 
 
Kysymyslomake on hyvä testata ennen kyselyn varsinaista toteuttamista. Testattavien on hyvä 
kuulua joko kohderyhmään tai läheisesti muistuttaa tutkittavia henkilöitä. Testattavien hen-
kiöiden määrän ei tarvitse olla suuri, kunhan he ovat motivoituneet vastamaan kysymyksiin 
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sekä tarkastelemaan lomaketta kriittisellä tasolla. Kysymyslomakkeen pilottivaiheessa, vas-
taajia pyydetään vastaamaan kaikkiin kysymyslomakkeen kysymyksiin. Pilottivaiheessa voi-
daan myös pyytää palautetta, jonka perusteella kysymyksiä tai ulkoasua voidaan vielä muoka-
ta. On hyvä myös selvittää mielipiteitä siitä, onko vastauksiin helppo vastata, onko järjestys 
looginen ja onko kysymykseen mielekästä vastata. On myös hyvä selvittää onko vastaamisohje 
selkeä. Kun tutkimuslomake on testattu ja madolliset muokkaukset tehty, voidaan lähteä to-
teuttamaan kenttätyö. (Rope 2005, 443, 444, Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008.) 
 
7 Kvantitatiivisten ja kvalitatiivisten tutkimustulosten analysointi 
 
Kun tutkimusaineisto on kerätty, täytyy raakamateriaali muokata, koodata ja analysoida. 
Kvantitatiivisia tutkimustuloksia analysoidaan tilastollisilla menetelmillä. Sen tarkoituksena 
on tuoda tutkimustulokset sellaiseen muotoon, että niitä on helpompi tulkita ja ymmärtää.  
Tutkimustulosten eri muuttujien asteikollisuus vaikuttaa siihen, että millaisella tilastollisella 
menetelmällä ne voidaan analysoida. Kvantitatiivisten tutkimustulosten analysoinnissa käyte-
tään yleensä apuna erilaisia laskentataulukoita, kuten Exceliä, tai SPSS -ohjelmaa. Tällöin jo 
tutkimuslomakkeen rakennusvaiheessa ohjelmiin voidaan koodata jo etukäteen tutkimuskysy-
mykset sekä vastausvaihtoehdot jotka helpottavat analysointivaihetta. Sen jälkeen, kun tut-
kimusaineisto eli raakamateriaali on kerätty sekä käyty läpi, voidaan vastaukset koodata ma-
nuaalisesti tietokoneelle. Tässä vaiheessa sattuu paljon inhimillisiä syöttövirheitä, joten tässä 
vaiheessa on hyvä tehdä varmistus tarkistus. On myös olemassa sellaisia ohjelmia, joihin tut-
kimustuloksia ei tarvitse syöttää manuaalisesti vaan aineisto pystytään esimerkiksi skannaa-
maan ohjelmistoon. Sen jälkeen, kun aineisto on saatu syötettyä valittuun laskentatauluk-
koon, laskee se haluttuja tunnuslukuja. Seuraavassa käydään läpi erilaisia tilastollisia ana-
lysointimenetelmiä. (Mäntyneva, Heinonen& Wrange 2008, 59, Bradley 2007, 301, 302.) 
 
7.1 Ristiintaulukointi 
 
Ristiintaulukointi on yksi tilastollisen analyysin eniten käytetty perusmenetelmä. Ristiintaulu-
koinnin avulla pystytään tutkimaan eri muuttujien välistä jakautumista sekä niiden välisiä vai-
kutussuhteita. Tulokset ovat helposti ymmärrettävissä ja ne ilmoitetaan yleisimmin prosentti-
luvuilla. Niiden avulla nähdään myös kehityssuuntauksia sekä niiden avulla voidaan seurata 
muutosta. Mitä enemmän muuttujia on, sitä monipuolisempia tutkimustulokset ovat. (Mänty-
neva, Heinonen & Wrange 2008, 59.) 
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7.2 Keskiluvut 
 
Keskiluvun tarkoitus on kuvata yhden muuttujan jakaumaa ja mille sekä miten muuttujan ar-
vot ovat jakautuneen vaihteluvälille. Keskiluku kuvaa muuttujien keskimääräistä suuruutta.  
Tarkoituksena on, että tulosta voitaisiin kuvata yhdellä luvulla. Kysymyslomakkeessa käytetty 
asteikollisuus vaikuttaa keskilukujen valintaan. Esimerkiksi luokittelu- eli nominaalisasteikossa 
keskilukuna käytetään moodia eli tyyppiarvoa. Moodi on se muuttujan arvo, joka esiintyy ylei-
simmin eli sen frekvenssi on suurin. Moodi on vähiten käytetty keskiluku. Mikäli taas kysymys-
lomakkeessa käytetään ordinaali - eli järjestysasteikkoa käytetään mediaania keskilukuna. 
Mediaani on järjestyksessä keskimmäinen luku, eli siis sen molemmille puolille jää 50 % kaikis-
ta tapauksista. Välimatka- eli intervalliasteikolla sekä suhdeasteikolla keskilukuna käytetään 
aritmeettista keskiarvoa. Se on eniten käytetty ja yksinkertainen. Aritmeettinen keskiluku 
saadaan laskemalla kaikki arvot yhteen ja jakamalla ne havaintojen lukumäärällä. (Mäntyne-
va, Heinonen & Wrange 2008, 61, Lotti 1998, 133, 134.) 
 
7.3 Hajontaluvut 
 
Hajontaluvuilla kuvataan sitä, kuinka paljon muuttujan arvot vaihtelevat. Tarkemmin sanot-
tuna hajontaluvut kuvaavat siten miten havaintoarvot poikkeavat toisistaan eli miten arvot 
vaihtelevat keskiluvun ympärillä. Mikäli hajontaa ei havaita lainkaan, osoittavat havaintoarvot 
täydellistä yhdenmukaisuutta ja mikäli hajonta taas on suurta, on havaintoarvojen yhdenmu-
kaisuus hyvin vähäistä. Vaihteluväli kertoo sen, että kuinka pitkälle välille havaintoarvot voi-
vat sijoittua eli siitä näkee pienimmän ja suurimman arvon etäisyyden. Se saadaan vähentä-
mällä pienin havaintoarvo suurimmasta havaintoarvosta. Keskihajonta on luku, joka ottaa 
huomioon koko aineiston havaintoarvojen sijainnin. Mitä keskitetymmin havaintoarvot sijoit-
tuvat, sitä pienempi keskihajonta on. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 59, 60, Lotti 
134.) 
 
7.4 Fraktiilit 
 
Fraktiilit eli prosenttipisteet jakavat havaintoyksiköt yhtä suuriin osiin. Yleisimpiä fraktiileja 
ovat kvartiilit, mediaani sekä desiilit.  Mediaani jakaa tutkimusaineiston puoliksi, eli sen mo-
lemmilla puolilla on 50 % havaintoyksiköistä. Kvartiili taas jakaa tutkimusaineiston neljännek-
siin ja desiilit taas 10 yhtä suureen osaan. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 60.) 
 
7.5 Kvalitatiivisten tutkimustulosten analysointi 
 
Kvalitatiivisten tutkimustulosten analysointi on haastavampaa kuin kantatiivisten tutkimustu-
losten. Riskinä on muun muassa se, että tutkimusaineistoa on kerätty liikaa, eikä tutkija enää 
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osaa erotella oleellista tietoa epäoleellisesta. Seuraavassa käydään läpi yksin mahdollinen 
runko analysoida kvalitatiivisen haastattelututkimuksen perusteella kerättyä tutkimusaineis-
toa (Bradley 2007, Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 76.) 
 
Ensimmäinen vaihe on tehdä päätös siitä, mikä aineistossa kiinnostaa. Tässä kohtaa on otet-
tava tarkasti huomioon tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja tutkimusongelma. Vaikka kiinnos-
tavaa aineistoa olisi paljon, ei koko aineistoa kannata analysoida yhdessä tutkimuksessa. 
(Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 76, 77.) 
 
Sen jälkeen, kun on päätetty siitä, mikä aineistossa on kiinnostavaa, on tutkimusaineisto käy-
tävä läpi ja eroteltava aineistosta se, mikä jätetään tutkimuksen ulkopuolelle. Tästä vaihees-
ta käytetään yleisesti nimitystä litterointi tai koodaus. Koodaukset ovat muistiinpanoja, jotka 
helpottavat tutkimusaineiston jäsentämistä. Ne myös helpottavat esimerkiksi etsimistä sekä 
tekstin tarkistamista. Mikäli haastattelu on nauhoitettu, on tässä vaiheessa kiinnitettävä 
huomioita siihen, että millä tavalla haastattelu puretaan. Jos haastattelu on ollut hyvin avoin, 
se vaatii syvällisempää analysointia. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 76, 77.) 
 
Kolmannessa vaiheessa aineisto järjestetään eli luokitellaan, teemoitetaan tai tyypitetään sen 
jälkeen, kun koodattu aineisto on eroteltu muusta aineistosta. Tässä vaiheessa alkaa vasta 
itse analysointi. Mäntynevan mukaan yksinkertaisimmillaan luokittelu voi olla sitä, että yksin-
kertaisesti lasketaan kuinka usein jokin luokka esiintyy aineistossa. Yleensä tutkimuksissa ha-
lutaan säilyttää tutkittavan anonymiteetti, tulisi tutkimuksessa välttää sellaisia merkintöjä tai 
viittauksia joista tutkittava voitaisiin tunnistaa. Sen jälkeen kun aineisto on tyypitetty, luoki-
teltu tai teemoitettu, tutkimustuloksista laaditaan yleensä kirjallinen yhteenveto. (Mäntyne-
va, Heinonen & Wrange 2008, 76, 77.) 
 
8 Raportointi ja tutkimustulosten hyödyntäminen 
 
Raportointi on hyvin oleellinen vaihe tutkimusprosessissa. Se on sanallinen konkretisoituma 
tutkimuksesta sekä tuloksista. Vaikka tutkimus olisi suoritettu hyvin ammattimaisesti, mutta 
se raportoidaan kehnosti, koko tutkimus voidaan kyseenalaistaa. Raportin on pystyttävä vies-
timään tutkimus selvästi ja ymmärrettävästi, sillä raportin perusteella esimerkiksi yrityksen 
johto odottaa saavansa tukea päätöksenteon vahvistamiseksi. Raportin on oltava rakenteelli-
sesti looginen, tiivis ja kokonaisuudessaan ulkoasultaan siisti. Raporttia pidetään myös tutki-
muksen konkreettisena tuotoksena. Lisäksi tutkimusta tulisi voida tulevaisuudessa käyttää 
osana kirjoituspöytä tutkimusta. Raportoinnissa on hyvä omaksua asiakaslähtöinen näkökulma. 
Huomioon on siis otettava, kenelle raportti tehdään ja kuinka paljon asiantuntemusta hänellä 
on. Tulokset on hyvä esittää mahdollisimman neutraalisti ja merkitä selvästi ne kohdat, jotka 
perustuvat puhtaasti tutkimustuloksiin ja mitkä tutkijan omaan tulkintaan. Raportin on hyvä 
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sisältää graafisia kuvia ja taulukoita, jotka auttavat havainnollistamaan vaikeimpia asioita. 
Hyvän raportin tunnuspiirteitä ovat Mäntynevan mukaan se, että se antaa riittävästi vastauk-
sia tutkimusongelman selvittämiseksi. Seuraavassa käydään läpi sitä, mitä pääpiirteitä tutki-
musraportin olisi yleensä hyvä sisältää. (Bradley 2007, 357, 358,361 Mäntyneva, Heinonen & 
Wrange 2008, 88, 92, Lahtinen 1998, 135, 137.) 
 
8.1 Kansilehti 
 
Kansilehdestä on käytävä ilmi ainakin tutkimuksen otsikko sekä tutkijan tai tutkimusryhmän 
yhteistiedot. Lisäksi kansilehdessä on hyvä ilmoittaa myös se, että kenelle tutkimus on tehty 
sekä päivämäärä. (Bradley 2007, Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 88, Bradley 2007, 
364.) 
 
8.2 Sisällysluettelo 
 
Sisällysluettelon tarkoituksena on helpottaa lukijan tiedonhakua. Se siis sisältää tutkimusra-
portin sisällön sekä sivunumerot, mistä sisältö löytyy. Sisällysluetteloon liitetään myös kuviot, 
taulukot sekä liitteet. Ne listataan yleensä sisällysluettelon loppuun. Tutkimus ilman sisällys-
luetteloa on hämmentävä etenkin pitkissä tutkimuksissa. Se antaa lukijalle viitteen siitä, mitä 
tutkimus sisältää ja kuinka pitkä se on. (Bradley 2007, 364, Mäntyneva, Heinonen & Wrange 
2008, 88.) 
 
8.3 Tiivistelmä 
 
Tiivistelmä on oleellinen osa tutkimusraporttia. Se kiteyttää yhteen tiivistetysti tutkimuksen 
keskeiset asiat. Tiivistelmä on sen vuoksi tärkeä, että lukija saa kuvan tutkimusraportin sisäl-
löstä sen kautta ja tekee päätöksen siitä, kannattaako hänen tutustua raporttiin syvällisem-
min. Yleensä tiivistelmä sisältää ainakin tutkimusongelman, tutkimusmetodit, keskeisimmät 
tulokset ja niiden avulla tehdyt johtopäätökset sekä kehityssuunnitelmat. (Bradley 2007, Män-
tyneva, Heinonen & Wrange 2008, 88, 89.) 
 
8.4 Tutkimusongelman määrittely ja tutkimusasetelma 
 
Tässä osiossa määritellään tutkimusongelma eli se miksi tutkimus tehdään. Tutkimusongelma 
olisi hyvä asetella kysymysmuotoon. Sen jälkeen käydään läpi ne tavat, jolla tutkimusongel-
maa lähestytään ja millä tavoin se pyritään ratkaisemaan. Tässä on hyvä avata muun muassa 
tutkimuksen lähtökohdat, taustat tavoitteet. lisäksi tässä osiossa voi avata mahdollisia hypo-
teeseja sekä muita tutkimuksen kannalta oleellisia tekijöitä, jotka vaikuttavat suunnitteluun. 
(Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 93.) 
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8.5 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus 
 
Sen jälkeen, kun tutkimusongelma on määritelty sekä avattu se, miten tutkimusongelmaa lä-
hestytään, käydään läpi se, miten tutkimus toteutettiin. Tähän avataan muun muassa se, että 
ratkaistiinko tutkimusongelma kirjoituspöytä- vai kenttätutkimuksen avulla. Lisäksi tähän voi-
daan avata tutkimuslomakkeen rakentamisprosessi, kohderyhmä ja otantaan liittyvä prosessi 
sekä se millä menetelmällä aineisto kerättiin ja kuka sen keräsi. Tämä osio on sen vuoksi hy-
vin tärkeä, että se helpottaa tutkimustulosten ymmärrettävyyttä sekä selkeyttää sitä, että 
miksi tähän ratkaisuun päädyttiin. Lisäksi se parantaa tutkimuksen luotettavuutta. (Mäntyne-
va, Heinonen & Wrange 2008, 90.) 
 
8.6  Analyysi 
 
Tutkimustulosten analysoinnissa voidaan käyttää useita eri menetelmiä. Menetelmää valitta-
essa on otettava huomioon myös tutkimuksen käyttäjät, sillä jotkin menetelmät voivat olla 
hyvin haastavia. Tämän vuoksi tutkijan tulisi esittää analysointi mahdollisimman käyttäjälä-
heisesti. Tässä kohtaa yleensä riittää se, että käydään läpi perusmenetelmät ja jätetään 
haastavimmat analysointimenetelmät pois, mutta se ei tarkoita ettei niitä pitäisi käyttää. 
Lukijan on ennen kaikkea ymmärrettävä, että mihin tutkimustulokset perustuvat. (Mäntyneva, 
Heinonen & Wrange 2008, 90.) 
 
8.7  Tutkimustulokset 
 
Tutkimustulosten raportointi on oleellisin osa tutkimusraporttia. Tutkimustulokset on rapor-
toitava loogisessa järjestyksessä. Tulosten raportoinnissa on hyvin tärkeä kiinnittää huomiota 
siihen, että tulokset raportoidaan ymmärrettävästi. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 
90.) 
 
8.8 Johtopäätökset ja kehitysehdotukset 
 
Tutkijan on osattava tulkita tuloksia tutkimusongelman näkökulmasta. Tulosten avulla saadus-
ta informaatiosta on kyettävä tekemään johtopäätöksiä sekä kehitysehdotuksia jotka ovat 
toteutettavissa. Johtopäätöksissä on kyse siitä, kuinka hyvin tutkimusaineistoa osataan hyö-
dyntää. Johtopäätöksiä tehdessä on otettava huomioon se, että tutkimus on toteutettu täysin 
objektiivisesti ja oikeaoppisesti. Tällä tarkoitetaan sitä, että reliabiliteetti sekä validiteetti 
ovat kunnossa. Hyvän tutkimusraportin yksi kriteeri on, että se sisältää toimenpidesuosituk-
set, mikäli toimeksiantaja on niitä erikseen pyytänyt. Hyvien johtopäätösten sekä kehityseh-
dotusten taustalla on johtopäätöksen tekijän kyky ymmärtää kysymysten merkityssisällöt sekä 
vastaajan tilanne. Lisäksi on hallittava analysointimenetelmät sekä hahmottaa taustatekijöi-
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tä, jotka ovat mahdollisesti voineet vaikuttaa tuloksiin ja niiden tulkintaan. (Mäntyneva, Hei-
nonen & Wrange 2008, 90, 92, Rope 2005 ,452, 453.) 
 
8.9 Tulosten esittäminen ja hyödyntäminen 
 
Oleellinen osa raporttia, on tutkimustulosten esittäminen. Presentaatiossa, esitellään keskei-
simmät tutkimuksen tekoon liittyvät prosessit ja menetelmät sekä tutkimustulokset. Toimek-
siantajalla on tällöin mahdollisuus vuorovaikutukseen tutkijan kanssa ja saada aikaan keskus-
telua tulkinnoista ja johtopäätöksistä. Lisäksi toimeksiantaja voi presentaation aikana esittää 
kysymyksiä tutkimukseen tai tuloksiin liittyen. (Lahtinen 1998, 137.) 
 
Kuten aiemmin mainittu, tutkimustuloksia käytetään yleensä yritysjohdon päätöksenteon tu-
kena. Tutkimustuloksia voidaan Lahtisen mukaan myös hyödyntää esimerkiksi konsultaatiossa 
sekä henkilöstön koulutuksessa. Laadukkaan ja luotettavan tutkimuksen tutkimustulosten oi-
kean hyödyntämisen myötä, yritys pystyy esimerkiksi tekemään sellaisia ratkaisuja, mitä se ei 
ole aikaisemmin uskaltanut tehdä. Näiden ratkaisujen myötä se voi esimerkiksi hioa strategi-
aansa. Tutkimuksen avulla hankittu uusi informaatio on myös mahdollisuus yritykselle hankkia 
kilpailuetu jossakin suhteessa muihin yrityksiin. (Lahtinen 1998, 138, 139.) 
 
Seuraavassa osiossa käydään läpi sitä prosessia, millä tavalla markkinointitutkimus toteutet-
tiin suuressa suomalaisessa finanssi- ja vakuutusalan yhtiössä. Toimeksiantajan pyynnöstä täs-
sä opinnäytetyössä ei mainita kyseistä yhtiötä nimeltä. 
 
9 Sähköinen korvauspalvelu 
 
Sähköisellä korvauspalvelulla tarkoitetaan palvelua, joka mahdollistaa nopean ja vaivattoman 
tavan hakea korvausta. Sähköiseen korvauspalveluun asiakas pääsee kirjautumaan omien 
verkkopankkitunnusten avulla riippumatta siitä, minkä pankin asiakas hän on. Palvelun kautta 
on mahdollista hakea korvausta kaikista vapaaehtoisista henkilövakuutuksista joihin lukeutu-
vat sairaskulu-, lapsi-, tapaturma-, sekä matkustajavakuutus. Palvelu mahdollistaa vahingon 
ilmoittamisen sekä vahingosta aiheutuneiden kulujen ilmoittamisen. Sähköisestä korvauspal-
velusta on pyritty tekemään mahdollisimman käyttäjäystävällinen. Jos asiakas ei esimerkiksi 
ole varma siitä, mistä vakuutuksesta hänen kannattaisi ensisijaisesti hakea korvausta, hän voi 
valita ohjatun vakuutuksen valinnan. Tällöin järjestelmä esittää henkilölle kysymyksiä, joiden 
perusteella se ohjaa asiakkaan valitsemaan oikean vakuutuksen. Mikäli asiakas taas on tietoi-
nen siitä, mistä vakuutuksesta hänen kannattaa hakea korvausta, voi hän valita sen suoraan 
vakuutusluettelosta.  
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Sähköisen korvauspalvelun tarkoituksena on nopeuttaa ja helpottaa asiakkaan korvauksen ha-
kemista. Tällöin asiakkaan ei tarvitse jonottaa puhelimessa tai odottaa ylimääräisiä postipäi-
viä, jotta vahinkoilmoitus saapuisi yhtiöön käsiteltäväksi. Asiakas pystyy helposti tekemään 
ilmoituksen vahingosta ja mahdollisista kuluista omalta kotisohvaltaan. Rajoituksena kuiten-
kin on, että palvelu on auki joka päivä 7.00–23.00. Asiakkaan ei lähtökohtaisesti tarvitse toi-
mittaa vahinkoon liittyviä tositteita, ellei niitä erikseen pyydetä. Tällä tavoin yhtiö pyrkii 
myös lähemmäs paperittomuutta.  
 
Sähköinen korvauspalvelu otettiin ensimmäisen kerran käyttöön vuonna 2007. Vuonna 2012 
sähköistä korvauspalvelua laajennettiin siten, että sen kautta oli mahdollista ilmoittaa vahin-
gosta sekä hakea korvausta kaikista vapaaehtoisista henkilövakuutuslajeista. Laajennus pää-
tettiin toteuttaa vuonna 2011 tehdyn markkinointitutkimuksen hyvien tutkimustulosten perus-
teella. Vuonna 2012 tarkoituksena oli toistaa tämä tutkimus, ja selvittää ovatko asiakkaat 
edelleen yhtä tyytyväisiä sähköiseen korvauspalveluun ja sen uusiin ominaisuuksiin. Tämän 
opinnäytetyön tarkoituksena on kuvata sitä prosessia, millä tavalla suuressa finanssi- ja va-
kuutusalan yhtiössä tehdään markkinointitutkimus sekä millä tavoin sitä voitaisiin jatkossa 
kehittää teoria tasolla. Seuraavassa käydään läpi mainittu prosessi ja tarkastellaan, millaista 
kehitystä on tapahtunut vuoteen 2011 verrattuna.  
 
10 Toimeksianto ja suunnittelu 
 
Tämän tutkimuksen toimeksianto tuli erään finanssi- ja vakuutusalan yhtiön vapaaehtoisten 
henkilövakuutusten korvauspalvelun johdolta. Toimeksianto tutkimukseen saatiin helmikuussa 
2012. Tarve tutkimuksen tekemiseen heräsi siitä, että sähköistä korvauspalvelua oli laajen-
nettu ja sen ominaisuuksia lisätty. 
Helmikuussa 2011 toteutetusta markkinointitutkimuksesta laadittiin alustus. Tällöin korvausta 
oli mahdollista hakea sähköisesti vain sairaskuluvakuutuksen perusteella. Alustus sisälsi kes-
keisimmät tutkimustulokset ja kehitysehdotukset. Nyt, kun sähköistä korvauspalvelua on laa-
jennettu, halutaan selvittä millaisia ajatuksia ja mielipiteitä se on asiakkaissa herättänyt. 
Tavoitteena on siis lähteä selvittämään asiakkaiden tyytyväisyyttä sähköistä korvauspalvelua 
kohtaan ja hankkia tietoa siitä, kuinka palvelua voitaisiin asiakkaan näkökulmasta edelleen 
kehittää. Lisäksi halutaan selvittää asiakkaan palvelukokemuksia yleisellä tasolla kyseistä yh-
tiötä kohtaan.  
 
Tarkoituksena on koko ajan kehittää palveluita asiakkaan näkökannalta mieleisemmäksi, sekä 
tehdä korvauksen hakemisesta asiakkaalle mahdollisimman helppoa, nopeaa ja vaivatonta. 
Alun perin johdon toiveena oli käyttää tutkimusta myös markkinointivälineenä, lisäten sähköi-
sen korvauspalvelun tunnettavuutta.  Tätä ei kuitenkaan voitu toteuttaa, koska se ei ole 
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markkinointitutkimuksen tehtävä, vaan markkinointiin tulee käyttää muita markkinoinnillisia 
ja mainonnallisia keinoja. Tutkimuksen tarkoituksena oli saada vertailukelpoisia tuloksia vuo-
teen 2011 verrattuna. Tarkoituksena on tästä eteenpäin toteuttaa tutkimus vuosittain, jotta 
saataisiin jatkuvasti ajankohtaista tietoa asiakkaiden tarpeista joiden perusteella palvelua 
voitaisiin kehittää asiakkaan näkökulmasta. 
 
Tutkimuksen tekemiseen osallistui markkinointitiimin lisäksi muutama henkilö vapaaehtoisten 
henkilövakuutusten korvausosastolta tuomaan tutkimukseen näkökulmaa henkilöiltä, jotka 
ovat tekemisissä kyseisten vakuutusten korvausasioiden sekä asiakkaiden kanssa päivittäin. 
 
Vuoden 2012 markkinointitutkimuksessa päätettiin käyttää samaa sähköistä tutkimuslomake-
pohjaa kuin vuonna 2011. Tarkoituksena olisi muokata kysymyksiä siten, että ne soveltuvat 
myös muihin vapaaehtoisiin henkilövakuutuslajeihin, sekä lisätä tarvittavat kysymykset. Alku-
peräisenä suunnitelmana oli, että tutkimus toteutettaisiin viikoilla 16–17 eli huhtikuun loppu-
puolella. Tavoitteena oli, että tutkimusaineisto saataisiin kerättyä ennen vappua ja tulokset 
olisivat käytettävissä viimeistään juhannuksena. Budjetista tai sen suuruudesta ei keskusteltu 
koko prosessin aikana. Tutkimuksesta ei laadittu erikseen kirjallista suunnitelmaa, vaan tut-
kimusta lähdettiin prosessoimaan heti toimeksiannon jälkeen. Tutkimuksessa päätettiin alus-
tavasti käyttää niitä tutkimusmenetelmiä ja otantaa, joita käytettiin vuoden 2011 markki-
nointitutkimuksessa. Nämä menetelmät mainitaan myöhemmin tässä opinnäytetyössä. 
 
11 Tutkimusmenetelmän valinta 
 
Vuoden 2011 tutkimuslomake sisälsi pääasiassa strukturoituja monivalintakysymyksiä. Monissa 
kysymyksissä käytettiin arviointiasteikkoa 1-5. Pääpiirteittäin kyse oli siis kvantitatiivisesta 
tutkimuksesta. Tutkimuksessa käytettiin myös jotakin avoimia ja puolistrukturoituja kysymyk-
siä, joten kyseessä oli kvalitatiivisia piirteitä sisältävä kvantitatiivinen – tai oikeamminkin 
”semikvalitatiivinen” – tutkimus. Tutkimusongelmaa ei ollut mahdollista selvittää vuoden 
2011 tehdyn tutkimustulosten perusteella tai muun jo olemassa olevan tiedon avulla kirjoi-
tuspöytätutkimuksena, vaan tutkimusongelman selvittäminen vaati kenttätutkimuksen teke-
mistä. Vuoden 2011 tapaan myös vuonna 2012 toteutettu tutkimus oli semikvalitatiivinen 
markkinointitutkimus. 
 
Vuoden 2012 tutkimus lähetettäisiin suurelle vastaanottajajoukolle ympäri Suomea. Oli siis 
päätettävä, millä keinoin tutkimusaineistoa olisi tehokkainta, nopeinta sekä edullisinta kerä-
tä. Myös vuonna 2012 päädyttiin siihen, että tutkimus lähetetään asiakkaille Internet-
kyselynä.  Tähän päädyttiin, koska olemassa oli jo valmis pohja, mihin täytyisi tehdä pieniä 
lisäyksiä, jotta kysymykset soveltuisivat kaikkiin vapaaehtoisiin henkilövakuutuksiin. Tätä tie-
donkeruumenetelmää pidettiin perinteistä postia tehokkaampana vaihtoehtona, koska ihmiset 
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kokevat yleensä perinteisen postin välityksellä lähetetyn kyselyn ärsyttävämmäksi kuin säh-
köisen kyselyn. Internet-kysely on myös edullinen ja nopea menetelmä, esimerkiksi siihen ver-
rattuna, että kyselylomake postitettaisiin asiakkaalle vielä uudelleen ja odotettaisiin pakolli-
set postinjakeluun kuluvat päivät. Henkilökohtaisesti tai puhelimitse tehtävä haastattelu tai 
kysely eivät myöskään olleet soveltuvia vaihtoehtoja, sillä tutkittavia henkilöitä oli paljon, 
joten se olisi ollut liian aikaa vievää ja kallista. Henkilökohtaisen haastattelun mahdollisuutta 
rajoitti kohderyhmän koon lisäksi myös henkilöiden maantieteellinen hajautuneisuus. 
 
12 Otanta 
 
Vuoden 2011 markkinointitutkimuksen perusjoukon muodostivat sairaskuluvakuutuksen vakuu-
tuksenottajat. Vakuutuksenottajalla tarkoitetaan henkilöä, joka omistaa vakuutuksen. Vaikka 
vakuutuksenottaja omistaa vakuutuksen, hän ei välttämättä ole siinä itse vakuutettuna. Toi-
sin sanoen vakuutuksenottaja ja vakuutettu voivat olla eri henkilöitä. Tutkimuskysely lähetet-
tiin noin 1380 henkilölle ja vastauksia saatiin yhteensä 427 henkilöltä, jolloin vastausprosentti 
oli 31 prosenttia.  
 
Vuonna 2012 markkinointitutkimuksen perusjoukon muodostivat vapaaehtoisten henkilövakuu-
tusten vakuutuksenottaja tai vakuutettuna oleva vähintään 18 vuotta täyttänyt henkilö, jolle 
oli annettu myönteinen korvauspäätös eli korvausta oli maksettu. Tämä käytännössä tarkoit-
taa sitä, että mikäli vakuutuksenottaja ei ole itse vakuutettuna, kohderyhmään valikoitui ky-
seisessä vakuutuksessa vakuutettuna oleva henkilö, mikäli hän oli yli 18-vuotias. Jos taas va-
kuutettu oli alle 18-vuotias, kohderyhmään valikoitui kyseisen vakuutuksen vakuutuksenotta-
ja. 
 
Alkuperäisenä toiveena oli, että kyselytutkimus lähetettäisiin jokaiselle kohderyhmään kuulu-
valle henkilölle. Tämä ei kuitenkaan olisi ollut kustannustehokasta, koska kohderyhmä oli ko-
konaisuudessaan hyvin suuri. Tämän vuoksi päädyttiin pienentämään kohderyhmää tekemällä 
otanta. Otantaan päätettiin ottaa ne henkilöt, joille on maksettu korvausta yksityistapatur-
mavakuutuksen tai matkustajavakuutuksen perusteella 30.4.2012–18.5.2012 välisenä aikana ja 
sairaskuluvakuutuksesta korvausta saaneille 7.5.2012–18.5.2012 välisenä aikana. Sairaskuluva-
kuutuksesta korvausta saaneille henkilöille tutkimuskysely lähetettiin lyhyemmältä aikavälil-
tä, koska heitä on lukumääräisesti paljon enemmän. Tällä tavoin pyrittiin saamaan tasapuoli-
semmin vastauksia kaikista vakuutuslajeista ja otannasta edustavampi. Otannassa käytettiin 
hyväksi perusjoukon etukäteistietoja, jotta otannasta saataisiin kaikkien vakuutuslajien osalta 
edustava. Näin ollen kyseessä voidaan katsoa olevan ositettu otanta. Otannasta tuli vielä 
poimia pois sellaiset henkilöt, joilla ei ollut käytössä olevaa sähköpostiosoitetta, tai joilla oli 
voimassa oleva markkinointikielto sekä kuolleet henkilöt. Lisäksi varmistettiin, että tutkimus-
kyselyä ei lähetetty henkilöille, jotka olivat mahdollisesti hakeneet korvausta edellä mainitul-
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la aikavälillä useammasta vapaaehtoisesta henkilövakuutuksesta tai joille korvausta oli mak-
settu useamman kerran kyseisellä aikavälillä samasta vakuutuksesta. 
 
13 Kysymyslomake 
 
Kuten jo aikaisemmin on tuotu esille, kysymyslomakkeen pohjana käytettiin vuoden 2011 säh-
köistä tutkimuslomaketta. Ajatuksena oli, että kysymyksiä muokattaisiin siten, että ne sovel-
tuisivat sairaskuluvakuutuksen lisäksi myös muihin vakuutuslajeihin. Kysymyksiä muotoillessa 
oli erityisesti kiinnitettävä huomiota siihen, mitä kautta vastaaja oli korvausta hakenut. Kor-
vausta on mahdollista hakea puhelimitse, postitse sekä sähköisen korvauspalvelun kautta. 
Sähköisen kyselyn suunnittelu aloitettiin hahmottelemalla, mitä tutkimuksen avulla haluttiin 
vähintäänkin selvittää. Suunnittelun lähtökohdaksi siis otettiin suurempien kokonaisuuksien 
hahmottelu ja vasta tämän jälkeen keskityttiin tutkimuskysymysten muotoiluun. Sen jälkeen, 
kun kokonaisuudet oli hahmotettu, ne siirrettiin markkinointitiimille kysymysten muotoilua 
varten. 
 
Sähköiseen lomakkeeseen luotiin eri polkuja, riippuen asiakkaan vastauksesta. Asiakkaille 
avautui eri tutkimuskysymyksiä riippuen siitä, mitä kautta hän oli hakenut korvausta. Sen jäl-
keen, kun kysymykset olivat valmiita ja polut eritelty, kysymyslomake lähetettiin sähköpostit-
se palvelupäälliköille sekä korvaus- ja palveluasiantuntijoille arvioitavaksi. Tämän jälkeen 
termejä ja kysymystenasetteluita muokattiin vielä saadun palautteen pohjalta.  
 
13.1  Tutkimuslomakkeen sisältö ja kysymystyypit 
 
Seuraavassa osiossa käydään läpi tutkimuslomakkeen sisältö, kysymystyypit sekä millaista li-
säarvoa kysymyksillä haettiin. 
 
Ensimmäinen strukturoitu kysymys esitettiin kaikille kyselyyn vastanneille henkilöille. Kysy-
myksessä tiedusteltiin, mitä kautta asiakas oli hakenut korvausta. Vastausvaihtoehtona olivat: 
 
1. sähköisesti kirjautumalla sähköiseen korvauspalveluun 
2. lähettämällä paperilomake 
3. soittamalla yhtiöön, jolloin korvausasia käsiteltiin puhelun aikana 
 
Edellä mainittu kysymys määritti millaiset jatkokysymykset vastaajalle esitettäisiin. 
 
Seuraava kysymys esitettiin kaikille kyselyyn vastaajille. Kysymyksessä tiedusteltiin hoituiko 
hänen korvausasiansa kerralla kuntoon. Tämä tarkoittaa lähinnä sitä, saiko hän korvauspää-
töksen ilman, että, häneen oltiin yhteydessä korvausasian puitteissa yhtiöstä tai, että asiakas 
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oli itse yhteydessä yhtiöön korvausasiastaan. Yhteydenotot tapahtuvat tässä tapauksessa ylei-
simmin puhelimitse tai sähköisen korvauspalvelun kautta toimivan verkkoviestien kautta.  
 
13.2 Sähköisesti korvausta hakeneet henkilöt 
 
Seuraavassa osiossa seurataan kysymyslomakkeen etenemistä niiden asiakkaiden osalta, jotka 
olivat hakeneet korvausta sähköisesti verkkopalvelun kautta. Sähköisesti korvausta haki 86 
prosenttia kaikista kyselyyn vastanneista eli noin 1386 henkilö. 
 
Ensimmäinen kysymys tässä osiossa oli, onko tämä ensimmäinen kerta kun, asiakas hakee kor-
vausta sähköisen korvauspalvelun kautta. Vastausvaihtoehtoina olivat ”kyllä” ja ”ei”. Kysees-
sä on strukturoitu kysymys. Kysymyksellä haettiin suuntaa antavaa tietoa siihen, kuinka monet 
uudet asiakkaat ovat löytäneet sähköisen korvauspalvelun.   
 
Seuraavassa kysymyksessä sähköisesti korvausta hakeneilta kyselyyn vastaajilta tiedusteltiin 
sitä, mitä kautta asiakas sai tietää korvauksen hakemisesta verkkopalvelun kautta. Kyseessä 
on strukturoitu kysymystyyppi, johon annettiin vastausvaihtoehdoksi yhtiön omat verkkosivut, 
toimisto, puhelinpalvelu sekä tuttava/ystävä suositteli. Vastausvaihtoehdoksi annettiin myös 
puolistrukturoitu vastausvaihtoehto: jokin muu, mikä? Kysymyksellä haettiin tietoa siihen, 
miten sähköisen korvauspalvelun markkinoinnissa on onnistuttu eri kanavien kautta.  
 
Strukturoidussa kysymyksessä numero kolme sähköisesti korvausta hakenutta asiakasta pyy-
dettiin arvioimaan sähköistä korvauspalvelua arvoasteikolla 1-5, jossa 1 on erittäin huono ja 5 
erittäin hyvä. Asiakasta pyydettiin arvioimaan seuraavat ominaisuudet: 
 
1. Kuinka helposti löysit verkkopalvelusta sähköisen korvauspalvelun? 
2. Kuinka helppoa korvauksen hakeminen mielestäsi oli? 
3. Kuinka selkeä ja riittävä sähköisen korvauspalvelun ohjeistus mielestäsi oli? 
 
Neljännessä kysymyksessä sähköisesti korvausta hakeneilta kyselyyn vastaajilta pyydettiin 
kertomaan avoimen kysymyksen muodossa sähköisen korvauspalvelun parhaita puolia. Viiden-
nessä kysymyksessä pyydettiin asiakasta kertomaan, miten korvauspalvelua voitaisiin paran-
taa.  
 
Kysymyksillä tavoiteltiin hyvin tärkeää tietoa. Niiden avulla yritys sai tärkeää tietoa siitä, mil-
laiseksi asiakas koki korvauksen hakemisen sähköisesti, oliko se helppoa ja vaivatonta vai oli-
ko palvelu esimerkiksi vaikeaa löytää ja ohjeistus epäselvää. Lisäksi tämän avulla saatiin ar-
vokasta tietoa siitä, olisiko ohjeistusta lisättävä. 
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Asiakas sai vapaasti kertoa hyviä ja huonoja puolia palvelusta. Tämän avulla palvelua pysty-
tään kehittämään asiakkaan näkökulmasta sekä hyödyntämään hyviä puolia markkinoinnissa. 
Lisäksi vastausten avulla voidaan löytää niitä epäkohtia, joita ei välttämättä ole aikaisemmin 
huomioitu.  
 
Kysymys kuusi esitettiin niille sähköisesti korvausta hakeneille kyselyyn vastaajille, jotka oli-
vat vastanneet ”ei” kyselyn alussa esitettyyn kysymykseen, jossa tiedusteltiin sitä, oliko asi-
akkaan korvausasia hoitunut kerralla kuntoon vai oliko se vaatinut muuta yhteydenottoa yhti-
öön. Kysymyksessä pyydettiin asiakasta arvioimaan arvoasteikolla 1-5 – jossa 5 oli erittäin hy-
vä ja 1 erittäin huono – sitä, kuinka yritys onnistui seuraavissa asioissa palvelemaan asiakasta: 
 
1. Palvelun ystävällisyys: Kuinka miellyttävää asiointi yrityksen kanssa oli? 
2. Ammattitaito: Miten osaavasti asiasi hoidettiin? 
3. Huomiointi: Miten hyvin sinua kuunneltiin? Kuinka hyvin korvausneuvoja osasi asettua 
asemaasi? 
4. Ymmärtäväisyys: Oliko saamasi palvelu selkeä kielistä? 
5. Sujuvuus: Kuinka vaivatonta ja ripeää asiasi hoito oli? 
6. Tietoisuus asiasi etenemistavasta ja aikataulusta: Kuinka hyvin sait tietoa asiasi ete-
nemisestä? 
 
Kysymyksessä seitsemän kysyttiin avoimen kysymyksen muodossa, oliko asiakkaalla palautetta 
tai kehitysideoita liittyen sähköiseen korvauspalveluun. Kysymyksellä haettiin suuntaa anta-
vaa tietoa siitä, millaiseksi asiakas on kokenut saamansa henkilökohtaisen palvelun. Palaut-
teen avulla saadaan tietoa siitä, millaiseksi asiakas on kokenut saamansa palvelun laadun eli 
millaista palvelu on nyt. Palautteen avulla voidaan kehittää palveluneuvojien sekä toimisto-
henkilökunnan antamaa palvelua. 
 
Kysymys kahdeksan esitettiin kaikille sähköisen korvauspalvelun kautta korvausta hakeneille 
kyselyyn vastanneille. Kahdessa erillisessä strukturoidussa kysymyksessä kysyttiin, vastasiko 
asiakkaan saama korvaussumma sekä palvelun nopeus hänen odotuksiaan arvoasteikolla 1-5, 
jossa 1 vastasi erittä huonoa ja 5 erittäin hyvää. Kysymyksellä haettiin tietoa siihen, saiko 
asiakas sen korvaussumman jota oli hakenutkin. Tällä kysymyksellä haettiin tietoa siitä, oliko 
asiakkaalle mahdollisesti korvattu jotakin sellaista, mistä hän ei ollut tietoinen, että hän on 
oikeutettu hakemaan korvausta tai vastaavasti oliko hänelle maksettu jotakin vähemmän sen 
perusteella, että korvaus ei ollut vakuutusehtojen mukainen. Nopeutta tiedustelevan kysy-
myksen avulla haluttiin saada suuntaa antavaa tietoa siitä, onko tavoitteet korvauksen haun 
nopeudesta saavutettu. 
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Tämän osion viimeisessä kysymyksessä sähköisesti korvausta hakeneilta kyselyyn vastaajilta 
kysyttiin suosittelisiko asiakas korvauksen hakemista sähköisesti tuttavilleen. Kysymys oli 
strukturoitu ja vastausvaihtoehdot olivat ”kyllä” ja ”ei”. Kysymyksellä haettiin suuntaa anta-
vaa tietoa siitä, kuinka moni asiakas on niin tyytyväinen sähköiseen korvaus palveluun, että 
olisi valmis suosittelemaan sitä muillekin. 
 
13.3 Paperilomakkeella korvausta hakeneet henkilöt 
 
Seuraavassa osiossa käydään läpi kysymyslomakkeen etenemistä niiden kyselyyn vastaajien 
osalta, jotka hakivat korvausta lähettämällä paperilomakkeen yhtiöön. 
 
Ensimmäisessä kysymyksessä kysyttiin sitä, mistä asiakas oli saanut korvauksenhakulomak-
keen, jolla hän haki korvausta. Kyseessä on strukturoitu kysymystyyppi johon oli lisätty puoli-
strukturoituvastausvaihtoehto, ”joku muu tapa, mikä?”. Strukturoituja vastausvaihtoehtoja 
olivat toimisto, printtaamalla yhtiön Internet-sivuilta, soittamalla yhtiöön, josta lomake lähe-
tettiin asiakkaalle tai hänellä oli jo lomake valmiina. Kysymyksellä haettiin tietoa siitä, minkä 
kanavien kautta paperilomakkeita on enimmäkseen jaettu. 
 
Seuraavassa kysymyksessä paperilomakkeella korvausta hakeneita asiakkaita pyydettiin arvi-
oimaan korvauksen hakemista paperilomakkeella. Kyseessä oli strukturoitu kysymys, ja asia-
kasta pyydettiin arvioimaan korvauksen haun helppoutta sekä korvauksenhakulomakkeen sel-
keyttä ja riittävää ohjeistusta arvoasteikolla 1-5, jossa 1 vastasi erittäin huonoa ja 5 erittäin 
hyvää. Kysymyksen avulla haluttiin yksinkertaisesti suuntaa antavaa tietoa siitä, kokiko asia-
kas, että lomake on selkeä ja helppokäyttöinen sekä siitä, millaiseksi asiakas koki korvauksen 
hakemisen. Mikäli korvauksen hakeminen on tulevaisuudessa mahdollista paperilomakkeella, 
voidaan sitä mahdollisesti muokata saadun palautteen perusteella. 
 
Kolmannessa kysymyksessä tiedusteltiin paperilomakkeella korvausta hakeneilta kyselyyn vas-
taajilta kahdessa eri strukturoidussa, vastasiko asiakkaan hakema korvaussumma hänen odo-
tuksiaan ja kuinka tyytyväinen hän oli palvelun nopeuteen. Kysymys oli muodoltaan struktu-
roitu ja arvoasteikoksi oli annettu 1-5, jossa 1 vastasi erittäin huonoa ja 5 erittäin hyvää. Vas-
taava kysymys esitettiin sähköisesti korvausta hakeneille kyselyyn vastaajille (ks. sivu 5).  
Neljäs kysymys aukesi niille paperilomakkeella korvausta hakeneille henkilöille, jotka olivat 
kyselyn alussa vastanneet ”ei” kysymykseen, oliko asiakkaan korvausasia hoitunut kuntoon 
kerralla ilman yhteydenottoa yrityksen ja asiakkaan välillä. Kysymys oli sama kuin sähköisesti 
korvausta hakeneille kyselyyn vastaajille (ks. sivu 37). 
 
Seuraavaksi paperilomakkeella korvausta hakeneilta asiakkailta kysyttiin avoimen kysymyksen 
muodossa sitä, olisiko heillä antaa palautetta palveluun liittyen. Kysymyksen avulla haettiin 
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suuntaa antavaa tietoa siitä, millaiseksi paperilomakkeella korvausta hakenut asiakas on ko-
kenut saamansa palvelun.   
 
Kuudennessa kysymyksessä paperilomakkeella korvausta hakeneelta henkilöltä kysyttiin, oliko 
hän tietoinen siitä, että hän olisi voinut hakea korvausta sähköisesti yhtiön verkkosivujen 
kautta. Kyseessä oli strukturoitu kysymys, johon vastausvaihtoehdoiksi annettiin ”kyllä” tai 
”ei”. Mikäli asiakas vastasi kyllä, aukesi vastaajalle lisäkysymys, jossa tiedusteltiin sitä, mistä 
syystä asiakas ei ollut hakenut korvausta sähköisestä korvauspalvelusta, vaikka oli ollut tietoi-
nen tästä. Kyseessä oli strukturoitu kysymystyyppi johon vastausvaihtoehdoiksi oli annettu: 
 
1. Minulla ei ollut korvausta hakiessani pääsyä Internet-yhteydellä varustettuun tietoko-
neeseen 
2. Minulla ei ollut korvausta hakiessani pankkitunnuksia saatavilla 
3. Minulla ei ylipäätään ole mahdollisuutta käyttää verkkopalvelua vakuutusasioiden hoi-
toon 
4. En halua ilmoittaa henkilökohtaisia tietojani verkon välityksellä 
5. Joku muu syy, mikä? 
 
Tämän kysymyksen avulla haluttiin saada tietoa siitä, miksi asiakas ei ole hakenut korvausta 
verkkopalvelun kautta. Tiedon avulla voidaan jatkossa ohjeistaa asiakkaita paremmin korva-
uksen hakemisesta ja tarjota tietoa tietojen luovutuksesta verkon välityksellä. 
 
13.4 Puhelimitse korvausta hakeneet henkilöt 
 
Seuraavassa osiossa tarkastellaan kysymyslomakkeen etenemistä niiden asiakkaiden osalta, 
jotka hakivat korvausta puhelimitse.  
 
Ensimmäisessä strukturoidussa kysymyksessä korvausta puhelimitse hakeneilta kyselyyn vas-
taajilta pyydettiin arviota siitä, kuinka hyvin palvelussa onnistuttiin seuraavissa osioissa. Vas-
taajaa pyydettiin arvioimaan palvelua arvoasteikolla 1-5, jossa 1 vastasi erittäin huonoa ja 5 
erittäin hyvää: 
 
1. Palvelun ystävällisyys: Kuinka miellyttävää asiointi yrityksen kanssa oli? 
2. Ammattitaito: Miten osaavasti asiasi hoidettiin? 
3. Huomiointi: Miten hyvin sinua kuunneltiin? Kuinka hyvin korvausneuvoja osasi asettua 
asemaasi? 
4. Ymmärtäväisyys: Oliko saamasi palvelu selkeä kielistä? 
5. Sujuvuus: Kuinka vaivatonta ja ripeää asiasi hoito oli? 
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6. Tietoisuus asiasi etenemistavasta ja aikataulusta: Kuinka hyvin sait tietoa asiasi ete-
nemisestä? 
 
Kysymys oli sama kuin se, joka esitettiin kaikille niille henkilöille, jotka kyselyn alussa vasta-
sivat ”ei” kysymykseen siitä, hoituiko asiakkaan korvausasia kerralla kuntoon. Tässäkin osiossa 
haettiin suuntaa antavaa tietoa siitä, millaiseksi asiakas on kokenut puhelimitse saamansa 
palvelun. Palautteen avulla saadaan tietoa siitä, millaiseksi asiakas on kokenut saamansa pal-
velun laadun eli millaista palvelu on nyt. Lisäksi sen avulla voidaan kehittää palveluneuvojien 
ja toimistohenkilökunnan antamaa palvelua. 
 
Seuraavaksi puhelimitse korvausta hakeneilta kyselyyn vastaajilta kysyttiin avoimella kysy-
myksellä edellisten osioiden tapaan, onko hänellä palveluun liittyvää palautetta tai kehitys-
ideoita. 
 
Kolmanneksi, puhelimitse korvausta hakeneilta henkilöiltä kysyttiin, oliko hän tietoinen siitä, 
että hän olisi voinut hakea korvausta sähköisesti verkkopalvelun kautta. Kysymys oli struktu-
roitu ja vastausvaihtoehdot olivat ”kyllä” ja ”ei”. Kysymys oli sama, joka esitettiin paperilo-
makkeella korvausta hakeneille kyselyyn vastaajille (ks. sivu 39). 
 
Neljänneksi, niille puhelimitse korvausta hakeneille henkilöille, jotka vastasivat, että he oli-
vat tietoisia siitä, että he olisivat voineet hakea korvausta myös sähköisesti, kysyttiin struktu-
roidussa kysymyksessä syytä siihen, miksi he eivät kuitenkaan olleet hakeneet korvausta säh-
köisesti. Kysymys on sama, joka esitettiin paperilomakkeilla korvausta hakeneille kyselyyn 
vastaajille (ks. sivu 39). 
 
Lisäksi vastaajaa pyydettiin avoimella kysymyksellä antamaan mahdollista palautetta tai ide-
oita korvauspalvelun kehittäjille. 
 
13.5 Yhteiset taustatietokysymykset 
 
Taustatietokysymysten avulla kartoitettiin kyselyyn vastanneiden profiilia. Taustatietojen 
avulla voidaan helpommin esimerkiksi ristiintaulukoida eri sukupuolta olevien kyselyyn vas-
tanneiden tutkimustuloksia. Asiakkaalta kysyttiin seuraavia taustatietoja: 
 
Sukupuoli 
 nainen 
 mies 
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Ikä 
 18–22 vuotta 
 23–32 vuotta 
 33–54 vuotta 
 55- vuotta 
 
Asuinkunta 
 Pääkaupunkiseutu (Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen) 
 Tampere, Turku, Lahti, Oulu, Kuopio, Jyväskylä 
 Muu iso kaupunki (yli 50 000 asukasta) 
 Pieni kaupunki (alle 50 000 asukasta) 
 Maalaiskunta. 
 
14 Tutkimuksen toteutus, analysointi ja raportointi 
 
Alkuperäisestä suunnitelmasta poiketen tutkimus päästiin toteuttamaan viikoilla 18–20, yhden 
henkilön siirryttyä toisiin tehtäviin. Tutkimus lähetettiin asiakkaille 5.6.2012. Sähköinen tut-
kimuskysely oli asiakkaille avoin viikon ajan eli vastausaikaa oli 13.6.2012 asti. Tutkimus lähe-
tettiin yhteensä noin 6000 henkilölle. Vastauksia saatiin yhteensä 1616 kappaletta, eli vasta-
usprosentti oli 29 prosenttia, joka on myös yleisessä mittakaavassa erinomainen sen yleensä 
jäädessä vain 10 prosenttiin. Vastausprosentissa jäätiin hieman alle vuoden 2011 markkinoin-
titutkimuksen vastausprosentista, joka oli 31 prosenttia.  
 
Analysointi ulkoistettiin yhtiön ulkopuolelle eikä analysointimenetelmistä ole käytössä olevaa 
tietoa. Tulokset esiteltiin yhtiölle PowerPointin muodossa. 
 
15  Tulokset ja johtopäätökset 
 
Kokonaisuudessaan markkinointitutkimuksen tulokset olivat hyvät. Seuraavassa osiossa käy-
dään tiivistetysti läpi tutkimustulokset sekä vertaillaan vuoden 2011 tutkimustuloksia vuoden 
2012 tutkimustuloksiin. 
 
15.1 Taustakysymykset 
 
Tutkimukseen lähetettiin 6020 henkilölle ja vastauksia saatiin yhteensä 1616 kappaletta eli 
vastausprosentti oli 29. Kyselyyn vastaajista 1111 eli 69 prosenttia oli naisia ja 487 eli 30 pro-
senttia miehiä. 1 prosentti ei vastannut sukupuolta koskevaan kysymykseen. Yleisesti ottaen 
tutkimustuloksissa ei havaittu suuriakaan eroja miesten ja naisten vastauksilla. Mainittakoon 
silti, että miehet antoivat hieman huonompia arvosanoja. 
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Seuraava taulukko osoittaa sen, miten ikäluokat jakautuivat kaikkien vastaajien kesken.  
 
 
Kuvio. 1 Ikäjakauma 
 
Kuten taulukosta voidaan huomata, suurin osa korvausta hakeneista oli 33–54 vuotiaita. Seu-
raavaksi eniten vastaajia oli ikäryhmästä 23–32 ja sen jälkeen yli 55-vuotiaita. Vähiten vastaa-
jia oli ikäryhmästä 18–22. 1 prosentti kaikista vastaajista ei vastannut ikää koskevaan kysy-
mykseen. Tämän kysymyksen vastausprosentti oli näin ollen 99. Kyselyyn vastanneista 33 pro-
senttia oli kotoisin pääkaupunkiseudulta. 23 prosenttia vastaajista oli kotoisin Tampereelta, 
Turusta, Lahdesta, Oulusta, Kuopiosta tai Jyväskylä. 21 prosenttia vastaajista oli kotoisin 
muusta pienestä alle 50 000 ihmisen kaupungista ja 12 prosenttia muusta isosta yli 50 000 
asukkaan kaupungista. 10 prosenttia vastaajista oli kotoisin maalaiskunnasta. Tähän kysymyk-
seen vastasi yhteensä 100 prosenttia kaikista kyselyyn vastanneista. 
 
Johtopäätöksenä voidaan todeta, että keskimääräin korvausta hakeneet ovat iältään 33–54 
vuotiaita. Kotipaikkakuntaa tiedustelevan kysymyksen pohjalta ei voida vetää suoria johto-
päätöksiä. Vaikka suurin osa eli 33 prosenttia kyselyyn vastanneista oli kotoisin pääkaupunki-
seudulta, olivat vastaajat jakautuneet suhteellisen tasaisesti vastausvaihtoehtojen kesken.  
 
15.2 Korvauslajit 
 
Tutkimuskysely lähetettiin yhteensä hieman yli 6000 henkilölle. Seuraavassa nähdään, millä 
tavoin otantaan valikoituneet henkilöt jakautuivat eri vakuutuslajien sekä korvauksenhaku-
kanavien kesken: 
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2% 
1% 
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Yksityistapaturmavakuutus 
 sähköisesti korvausta hakeneet: 397 henkilöä 
 puhelimitse korvausta hakeneet: 301 henkilöä 
 postitse korvausta hakeneet: 80 henkilöä  
 
Matkustajavakuutus 
 sähköisesti korvausta hakeneet:  178 henkilöä 
 puhelimitse korvausta hakeneet:  110 henkilöä 
 postitse korvausta hakeneet: 46 henkilöä 
 
Sairaskuluvakuutus 
 sähköisesti korvausta hakeneet:  4101 henkilöä 
 puhelimitse korvausta hakeneet: 1 henkilö 
 postitse korvausta hakeneet:  831 henkilöä 
 
Kyselyyn vastaajista 83 prosenttia haki korvausta sairaskuluvakuutuksen perusteella. Vastaa-
jista 12 prosenttia haki korvausta yksityistapaturmavakuutuksesta ja 5 prosenttia haki korva-
usta matkustajavakuutuksesta. 
 
Yhteensä 86 prosenttia vastaajista haki korvausta sähköisesti kirjautumalla verkkopalveluun. 
Yhdeksän prosenttia tutkimuskyselyyn vastanneista haki korvausta postitse paperilomakkeella 
ja 5 prosenttia haki korvausta puhelimitse, jolloin korvausasia hoidettiin puhelun aikana.  
 
Johtopäätöksenä voidaan todeta, että 83 prosenttia kyselyyn vastanneista eli hakivat korvaus-
ta sairaskuluvakuutuksesta sähköisesti. Tämä selittynee sillä, että sairaskuluvakuutuksista ei 
ole mahdollista hakea korvausta puhelimitse, vaan kanavina toimivat posti sekä sähköinen 
korvauspalvelu. Lisäksi korvausta on voinut hakea sähköisesti yksityistapaturma- ja matkusta-
javakuutuksen perusteella vasta helmikuusta 2012 lähtien. Koska tutkimuskysely lähetettiin 
pääasiassa sairaskuluvakuutuksesta korvausta hakeneille henkilöille, otantaa ei voida pitää 
kovin edustavana. Näin ollen tutkimustuloksia ei voida luotettavasti yleistää koko perusjouk-
koon. Tutkimustuloksia voidaan siis pitää vain suuntaa antavina. 
 
15.3 Korvausasian hoituminen kerralla kuntoon 
 
Tähän kysymykseen vastasi 100 prosenttia kaikista kyselyyn vastanneista. Kaikista vastaajista 
75 prosenttia sai korvauspäätöksen ilman muita yhteydenottoja yhtiön kanssa. Vastaavasti 26 
prosenttia korvausasioista vaati lisäyhteydenottoja. Vastaukset jakautuivat seuraavasti eri 
kanavien kautta korvausta hakeneiden kesken: 
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Sähköisesti korvausta hakeneista henkilöistä 90 prosenttia eli 1391 henkilöä sai korvauspää-
töksen ilman muita yhteydenottoja. 10 prosenttia eli 93 henkilöä otti itse tai asiakkaaseen 
oltiin yhteydessä yhtiöstä. Näistä tapauksista 
 
 38 % tapauksista yhtiöstä oltiin asiakkaaseen yhteydessä 
 62 % tapauksista asiakas oli itse yhteydessä yhtiöön 
 
Paperilomakkeella korvausta hakeneista henkilöistä 67 prosenttia eli 99 henkilöä sai korvaus-
päätöksen ilman muita yhteydenottoja yhtiön kanssa, kun taas 33 prosentissa tapauksista 
asiakas oli joko itse yhteydessä yhtiöön tai yhtiöstä oltiin yhteydessä asiakkaaseen. Näistä 
tapauksista 
 
 18 %:ssa yhtiöstä oltiin asiakkaaseen yhteydessä 
 82 %:ssa asiakas oli itse yhteydessä yhtiöön 
 
Puhelimitse korvausta hakeneista henkilöistä 65 prosenttia sai korvauspäätöksen puhelun ai-
kana eikä korvausasia vaatinut muita yhteydenottoja. 35 prosentissa tapauksista vaadittiin 
lisäyhteydenottoja. Edellä mainituista tapauksista 
 
 15 %:ssa tapauksista yhtiöstä oltiin asiakkaaseen yhteydessä 
 85 %:ssa tapauksista asiakas oli itse yhteydessä yhtiöön 
 
Asiakkaita, jotka ottivat itse yhteyttä yhtiöön, pyydettiin tarkentamaan, mistä syytä he olivat 
yhteydessä yhtiöön. Seuraavassa on viisi asiakkaan yleisintä syytä olla yhteydessä yhtiöön: 
 
 Käsittelytilanne 
 Kysyä tarkentavaa tietoa korvausprosessin etenemisestä 
 Kysyäkseen korvattavuutta 
 Kysyäkseen maksusitoumuksesta 
 Selvittääkseen sähköisen korvauspalveluun liittyviä ongelmia 
 
Seuraavassa taulukossa nähdään vuoden 2011 ja 2012 välinen vertailu siitä, hoituiko asiakkaan 
korvausasia kerralla kuntoon, vai vaatiko se useampi yhteydenottoja yhtiön ja asiakkaan välil-
lä. 
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Taulukko 1. Korvausasian hoituminen 
 
15.4 Palvelun onnistuminen 
 
Seuraavassa taulukossa näkyy, miten kyselyyn vastanneet henkilöt kokivat kuinka yhtiö onnis-
tui palvellessaan asiakasta seuraavissa asioissa arvoasteikolla 1-5 jossa 5 on erinomainen ja 
1erittäin huono:  
 
 Sähköinen korvaus-
palvelu 
Paperilomake Puhelin 
Palvelun ystävällisyys 4,07 3,94 4,35 
Ammattitaito 3,92 3,52 4,17 
Huomiointi 3,92 3,61 4,21 
Ymmärrettävyys 4,15 4,09 4,36 
Sujuvuus 3,39 2,59 3,84 
Tietoisuus asian ete-
nemisestä 
3,07 2,04 3,67 
Taulukko 2. Palvelun onnistuminen 
 
Kuten taulukosta voidaan huomata, kaikista tyytyväisimpiä saamaansa palveluun ovat ne kyse-
lyyn vastaajat, jotka hakivat korvausta puhelimitse ja tyytymättömimpiä ne, jotka hakivat 
korvausta lähettämällä postitse paperilomakkeen. Kaikkein tyytymättömimpiä asiakkaita oli-
vat 23–32 vuotiaat kyselyyn vastaajat. Merkittäviä eroja eri vakuutuslajien välillä ei havaittu. 
Kovin merkittäviä eroja ei myöskään eri paikkakunnilta tulevien ihmisten välillä ollut, mutta 
mainittakoon se, että hieman muita tyytyväisimpiä olivat ne henkilöt, jotka tulivat pienistä 
alle 50 000 ihmisen kaupungeista sekä maalaiskunnista.  
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Johtopäätöksenä tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, että kaikista tyytyväisimpiä 
asiakkaita saamaansa palveluun ovat puhelimitse korvausta hakeneet henkilöt ja tyytymättö-
mimpiä paperilomakkeella korvausta hakeneet kyselyyn vastaajat. Tutkimustulosten perus-
teella asiakkaan on vaivattominta hakea korvausta sähköisen korvauspalvelun kautta, sillä 
suhteutettuna puhelimitse ja postitse korvausta hakeneisiin henkilöihin, heidän ja yhtiön vä-
lillä on ollut harvemmin muita yhteydenottoja. Puhelimitse sekä postitse yhteydenottojen 
suuruuteen vaikuttanee ruuhkautuneet käsittelytilanteet. Postitse korvaushakemuksen tehnyt 
asiakkaan tyytymättömyyden selittänee myös se, ettei hän ole missään kontaktissa yhtiöön. 
Esimerkiksi sähköisessä verkkopalvelussa korvaushakemuksen tehnyt asiakas saa ohjeita säh-
köisesti täytettyään korvaushakemuksen ja puhelimitse asioiva henkilö saa henkilökohtaista 
neuvontaa korvausasiastaan. Paperista korvaushakemusta käyttäessä asiakas ei saa mistään 
korvaushakemusta täyttäessään informaatiota korvausasiasiastaan tai sen etenemisestä. Ku-
ten sivuilla 45 ja 46 esitetyistä prosentuaalisista luvuista voidaan huomata, jokaisen vakuutus-
lajin osalta asiakas on ollut aktiivisempi yhteydenottaja kuin yhtiö. Lähinnä asiakkaat ovat 
tiedustelleet käsittelytilannetta sekä korvauksen maksun ajankohtaa. Lisäksi he ovat kysyneet 
kulujen korvattavuutta sekä makusitoumuksiin liittyvistä asioista. 
 
Kuten yllä olevista taulukoista ilmenee, yhteydenotot yhtiön ja asiakkaan välillä ovat vähen-
tyneet jonkin verran vuonna 2012. Tulokset ovat kuitenkin suuntaa antavia, sillä vuonna 2012 
kohderyhmä laajeni koskemaan kaikkia vapaaehtoisen henkilövakuutusten vakuutuksenotta-
jia.  
 
Seuraavassa osiossa tarkastellaan niiden henkilöiden vastauksia, jotka hakivat korvausta säh-
köisen korvauspalvelun kautta.  
 
15.5  Korvauksenhaku kerta 
 
Kyselyyn vastanneista sähköisesti korvausta hakeneista henkilöistä haki korvausta ensimmäistä 
kertaa 14 prosenttia eli yhteensä 193 henkilöä. Aikaisemmin sähköistä korvauspalvelua käyt-
täneistä oli hakenut 86 prosenttia eli yhteensä 1193 henkilöä.  
 
Seuraavassa kaaviossa nähdään vertailu vuoden 2011 sekä 2012 välillä siinä, hakeeko vastaaja 
korvausta ensimmäisen kerran sähköisesti. Kuten kuviosta voidaan huomata, määrä on pysynyt 
lähes samana. 
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Taulukko 3. Korvauksenhaku kerta 
 
15.6 Tietoisuus korvauksenhausta verkkopalvelun kautta 
 
Seuraavaksi tiedusteltiin mitä kautta asiakas oli saanut tietää sähköisestä korvauspalvelusta. 
48 prosenttia sähköisesti korvausta hakeneista henkilöistä oli saanut tietää sähköisestä korva-
uspalvelusta yhtiön verkkosivujen kautta. 32 prosenttia oli saanut tiedon yhtiön toimiston 
kautta, 8 prosenttia puhelinpalvelusta ja 7 prosenttia ystävältä tai tuttavalta. 7 prosenttia 
vastaajista oli saanut tietää sähköisestä korvauspalvelusta jostain muualta, kuten perheen 
jäseneltä, tiennyt jo vanhasta tottumuksesta tai yhtiöltä tulleesta kirjeestä.  
 
Seuraavassa taulukossa voidaan nähdä vuoden 2011 sekä 2012 välinen kehitys siitä, mitä kaut-
ta asiakas on saanut tietää sähköisestä verkkopalvelusta: 
Taulukko 4. Tieto sähköisestä korvauspalvelusta 
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15.7 Sähköisen korvauspalvelun arviointi 
 
Sähköisesti korvaushakemuksen tehnyttä kyselyyn vastaajaa pyydettiin arvioimaan sähköistä 
korvauspalvelua asteikolla 1-5. Tulokset jakautuivat seuraavanlaisesti eri osa-alueiden kes-
ken: 
 
 Kuinka helppoa korvauksen hakeminen mielestäsi oli? keskiarvo 4,43 
 Kuinka selkeä ja riittävä sähköisen korvauspalvelun ohjeistus mielestäsi on? keskiarvo 
4,3 
 Kuinka helposti löysit verkkopalveluista sähköisen korvauspalvelun? keskiarvo 3,98 
 
Palvelun kehitysehdotukseksi esitettiin muun muassa seuraavia asioita: 
 
 Korvaushakemuksen sijoittaminen selkeämmin verkkosivuille 
 Palvelun aukiolon pidentäminen 
 Mahdollisuus syöttää järjestelmään tietoa kuluista ennen omavastuun täyttymistä 
 Valikkojen selkeyttäminen: esimerkiksi enemmän diagnooseja ja vapaa kenttä johon 
saisi syöttää itse diagnoosin 
 
Kuvio 2. Arvio korvauksen hakemisesta 
 
Henkilöiden välillä, jotka hakivat korvausta ensimmäistä kertaa, ja niiden, jotka olivat hake-
neet korvausta aikaisemmin, ei havaittu suuria eroja. 
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15.8 Arvioi yhtiön tapaa palvella 
 
Seuraavassa taulukossa voidaan nähdä vuonna 2012 sähköisesti korvausta hakeneiden henki-
löiden sekä vuonna 2011 sairaskuluvakuutuksesta korvausta sähköisesti hakeneiden henkilöi-
den suuntaa antavaa vertailua yhtiön tavoista palvella: 
 
Kuvio 3. Palvelun onnistuminen 
 
15.9 Sähköisen korvauspalvelun parhaat puolet 
 
Palvelun hyvinä puolina vuonna 2012 pidettiin erityisesti asioinnin nopeutta, eli sitä, että kor-
vauspäätöksen sekä korvauksen sai nopeasti tilille. Verkkopalvelu on selkeä sekä asiointi oli 
helppoa ja vaivatonta. Lisäksi hyvänä puolena pidettiin palvelun paperittomuutta. Hyvänä 
puolena pidettiin sitä, ettei tarvinnut lähteä toimistolle tai jonottaa puhelimessa, vaan kor-
vaushakemuksen pystyi täyttämään oman aikataulun mukaisesti silloin, kun itselle parhaiten 
sopii.  
 
Vuonna 2011 sähköisen korvauspalvelun parhaimpina puolina pidettiin palvelun helppoutta ja 
nopeaa käsittelyä. Asiakkaat arvostivat sitä, että korvaushakemuksen pystyi tekemään ajan-
kohdasta tai paikasta riippumatta sekä ettei tositteita tarvitse toimittaa. Lisäksi kiitosta sai 
se, että omavastuu veloitettiin vain kerran kalenterivuodessa. 
 
15.10 Sähköisen korvauspalvelun parannusehdotukset 
 
Suurin osa kyselyyn vastaajista oli tyytyväisiä sähköiseen korvauspalveluun. Palvelun kehittä-
jille annettiin kuitenkin palautetta etenkin käsittelyn etenemisen puutteellisesta tiedottami-
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sesta. Asiakkaat haluaisivat erityisesti, että heille ilmoitettaisiin siitä, kun vahinkoilmoitus on 
vastaanotettu, milloin korvaus on tilillä sekä käsittelijän nimi. Lisäksi haluttiin selkeyttä verk-
kosivuihin ja palvelun löytämiseen. Vastaajat toivoivat, että valikkoja laajennettaisiin siten, 
että niistä löytyisi enemmän diagnooseja. Lisäksi toivottiin, että valikkoihin lisättäisiin vapaa-
kenttä jos diagnoosia ei löydy. Myös Kelan korvauksen hakua pidettiin työläänä, sillä korvauk-
sen hakeminen sitä kautta kestää pitkään. Sähköisen korvauspalvelun aukiolojen toivottiin 
pidentyvän sekä sen, että palvelu ei heittäisi asiakasta niin lyhyen ajan jälkeen ulos palvelus-
ta, jos hakemuksen täyttäminen kestää. Toivottiin myös sitä, että korvaushakemuksen voisi 
tehdä ennen kuin sairaskuluvakuutuksen omavastuu on täyttynyt.  
 
Vuonna 2011 kyselyyn vastaajat olivat pääosin tyytyväisiä palvelun ominaisuuksiin. Kyselyyn 
vastaajat toivoivat kuitenkin erityisesti sitä, että polku sähköiseen korvauspalveluun tehtäisiin 
selkeämmäksi. Sillä hetkellä vastaajat kokivat, että polku sinne on liian monen napin painal-
luksen ja linkin takana ja verkkosivut olivat epäselvät. Aukioloa toivottiin pidennettävän si-
ten, että palveluun pääsisi ympäri vuorokauden jokaisena viikonpäivänä. Kyselyyn vastaajat 
pitivät huonona ominaisuutena sitä, että korvauksia ei voinut vielä syöttää, jos omavastuu ei 
ollut ylittynyt. Uuden tilinumeron vaihtaminen oletustiliksi oli myös tuottanut ongelmia. Li-
säksi vastaaja toivoivat, että diagnooseja lisättäisiin valikoissa.   
 
15.11 Sähköisen korvauspalvelun käyttö tulevaisuudessa 
 
98 prosenttia sähköisesti korvausta hakeneista tulee hyvin todennäköisesti tai melko todennä-
köisesti käyttämään sähköistä korvauspalvelua jatkossakin. 
 
15.12 Sähköisen korvauspalvelun suosittelu 
 
Niin ikään 98 prosenttia sähköisen korvauspalvelun käyttäjistä suosittelisi sähköistä korvaus-
palvelua muillekin. 
 
Johtopäätöksenä voidaan todeta, että suurin osa kyselyyn vastanneista sähköisen korvauspal-
velun kautta korvausta hakeneista henkilöistä oli käyttänyt sähköistä korvauspalvelua aikai-
semminkin. Sähköisen korvauspalvelun tehokkaimpina markkinointikanavina voidaan pitää 
yhtiön verkkosivuja sekä yhtiön paikallistoimistoja. Asiakkaat ovat melko tyytyväisiä yhtiön 
tapaan palvella, mutta erityisesti tietoisuus korvausasian etenemisessä on ollut yhtiön puoles-
ta heikkoa. Vastaajien mielestä sähköistä korvauspalvelua voidaan pitää helppona korvauksen 
hakukanavana, jossa on selvä ohjeistus. Korvauksen hakua pidettiin nopeana ja vaivattomana 
muihin korvauksenhakukanaviin verrattuna, mutta palvelun aukioloaikaan toivottiin pidennys-
tä. Asiakkaat kokivat, että sähköinen korvauspalvelu on melko hankala löytää ja toivoivat, 
että se sijoitettaisiin selkeämmin verkkosivuille. Lisäksi asiakkaat toivoivat enemmän diag-
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nooseja valikkoihin sekä vapaan valikkokentän, mikäli valikosta ei löydy asiakkaan diagnoosia. 
Kaiken kaikkiaan lähes kaikki sähköisesti korvausta hakeneet henkilöt suosittelisivat palvelua 
muillekin ja vastaavasti lähes kaikki aikovat käyttää palvelua jatkossakin. Tutkimustulosten 
perusteella voidaan vetää johtopäätös siitä, että asiakkaat ovat olleet tyytyväisiä sähköiseen 
korvauksen hakuun.  
 
Verrattuna vuoden 2011 tutkimustuloksiin palvelun löydettävyys sekä helppous olivat paran-
tuneet paljon. Sen sijaan vuonna 2012 asiakkaat eivät olleet yhtä tyytyväisiä yhtiön palveluun 
kuin vuonna 2011. Jokaisessa kategoriassa oltiin tultu hieman alaspäin vuoteen 2011 verrattu-
na. Asiakkaat olivat pitäneet molempina vuosina samoja sähköisen korvauspalvelun ominai-
suuksia sen hyvinä puolina: nopeus, helppous, paperiton ja ajattomuus. Vastaavasti kehitys-
kohteissa ei löytynyt juurikaan eroja. Edelleen palvelun kehittäjältä toivottaisiin sitä, että 
palvelu löytyisi helpommin, aukiolon pidentymistä sekä sitä, että vahingon sekä kuluja voisi 
ilmoittaa ennen kuin omavastuu osuus on ylittynyt. Sen sijaan vuonna 2012 ei toivottu samas-
sa mittakaavassa diagnoosien lisäämistä valikkoon kuin vuonna 2011. Sen sijaan vuonna 2012 
palautetta sai etenkin puutteellinen tiedotus korvausasian etenemisestä. 
 
Seuraavassa tarkastellaan tutkimustuloksia niiden kyselyyn vastanneiden henkilöiden osalta, 
jotka hakivat korvausta lähettämällä postitse paperilomakkeen.  
 
15.13 Korvauksenhakulomakkeen hankinta 
 
Ensimmäisessä kysymyksestä paperilomakkeella korvausta hakeneilta kysyttiin, mistä hän oli 
saanut lomakkeen. Näistä henkilöistä 41 prosenttia oli tulostanut lomakkeen yhtiön verk-
kosivuilta ja 29 prosenttia oli saanut sen yhtiön toimistolta. 18 prosentilla vastaajista oli lo-
make jo valmiina. Vastaajista 7 prosenttia oli soittanut yhtiöön ja lomake toimitettiin heille 
kotiin postitse. 6 prosenttia vastaajista valitsi jokin muun. Asiakkaat olivat saaneet lomak-
keen esimerkiksi lääkäriltä tai he olivat kirjoittaneet itse vapaamuotoisen korvaushakemuk-
sen. Seuraava kuvio havainnollistaa jakauman. 
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Kuvio 4. Korvauslomakkeen hankinta 
 
15.14 Korvauksenhakemisen arviointi 
 
Asiakkaita pyydettiin arvioimaan korvauksen hakemisen helppoutta arvoasteikolla 1-5, jossa 5 
on erinomainen ja 1 erittäin huono. Keskiarvoksi saatiin yhteensä 3,73: 
 
 Kuinka selkeä ja riittävä lomakkeen ohjeistus mielestäsi oli?  3,74.   
 Kuinka helppoa korvauksen hakeminen mielestäsi oli?  3,72.  
  
41% 
29% 
18% 
7% 
6% 
Yhtiön verkkosivut 
Toimisto 
Lomake valmiina kotona 
Soitto yhtiöön 
Jokin muu, mikä? 
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15.15 Yhtiön palvelutavan arviointi  
 
Arvosanat jakautuivat seuraavasti paperilomakkeella korvausta hakeneiden kyselyyn vastaaji-
en kesken: 
 
Taulukko 5. Palvelun onnistuminen 
 
Kuten taulukosta voidaan huomata, asiakkaat pitävät pääosin ymmärrettävyyttä sekä ystäväl-
lisyyttä hyvänä. Huomiointi sekä ammattitaito ovat keskitasoa. Sujuvuudessa ja tietoisuudesta 
korvausasian etenemisessä olisi kehittämisen varaa. 
 
15.16 Tietoisuus sähköisen korvauspalvelun käytöstä 
 
78 prosenttia paperilomakkeella korvausta hakeneista kyselyyn vastanneista henkilöistä tiesi, 
että korvausta voi hakea myös verkon kautta sähköisestä korvauspalvelusta, kun taas 22 pro-
senttia ei tiennyt tästä. Kysymykseen vastasivat kaikki kyselyyn vastanneet paperilomakkeella 
korvausta hakeneet henkilöt eli n 148.  
 
15.17 Syitä miksi asiakas ei hyödyntänyt sähköistä korvauspalvelua 
 
Kyselyyn vastanneilta henkilöiltä, jotka tiesivät että korvausta voi hakea myös verkon kautta 
kysyttiin, miksi he eivät hakeneet korvausta verkon kautta. Vastaukset jakautuivat seuraavan-
laisesti: 
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Minulla ei ollut korvausta hakiessani pääsyä Internet-yhteydellä varustettuun tietokoneeseen: 
3 % 
Minulla ei ollut korvausta hakiessani pankkitunnuksia saatavilla:5 % 
Minulla ei ylipäätään ole mahdollisuutta käyttää verkkopalvelua vakuutusasioiden hoitoon: 1 % 
En halua ilmoittaa henkilökohtaisia tietojani verkon välityksellä: 9 % 
Jokin muu, mikä? 59 % 
Ei vastausta: 23 % 
 
Asiakkaat ilmoittivat muiksi syiksi muun muassa olettaneensa, että alkuperäiset kuitit tulee 
kuitenkin toimittaa yhtiöön, eikä niitä ole vielä mahdollista toimittaa sähköisesti. Tällöin esi-
merkiksi korvaussumma olisi ollut niin iso, että kuitit olisi joka tapauksessa pyydetty toimit-
tamaan. Asiakkaat myös suosivat henkilökohtaista palvelua sekä osa ei tiennyt palvelun ole-
massa olosta. Lisäksi osa vastaajista teki korvaushakemuksen paperilomakkeella vanhasta tot-
tumuksesta. Jotakin kommentteja myös saatiin siitä, että palvelu on vaikeakäyttöinen, työläs 
sekä ohjeistus on puutteellinen. Myös moni ilmoitti, ettei kyseisen sairauden tai lääkkeiden 
osalta ole mahdollista hakea korvausta sähköisesti. Tämä olettamus on kuitenkin väärä ja näin 
ollen voidaan tehdä johtopäätös siitä, ettei tieto sähköisen korvauspalvelun olemassa olosta 
ole tavoittanut kaikkia asiakkaita.   
 
Tutkimustulosten perusteella voidaan tehdä johtopäätös, että paperilomakkeella korvausta 
hakeneet ovat melko tyytyväisiä valitsemaansa korvauksenhakutapaan. Yli puolet vastaajista 
oli joko tulostanut korvaushakemuksen yhtiön verkkosivuilta tai saanut sen toimistolta. Palve-
lussa etenkin sujuvuuden sekä korvausasian etenemisen tiedottamisessa on selkeästi kehittä-
misen varaa. Vastausvaihtoehdot kysymyksessä siitä, minkä takia kyselyyn vastaaja ei hakenut 
korvausta verkon kautta, eivät vastanneet asiakkaiden varsinaisia syitä, sillä 59 % kysymyk-
seen vastanneista valitsi ”jokin muu, mikä?” – vaihtoehdon. Tulosten perusteella voidaan siis 
olettaa, että vastaajilla on suurimmassa osassa tapauksia Internetillä varustettu tietokone 
sekä verkkopankkitunnukset olemassa ja pääasialliset syyt siihen miksi he eivät ole hakeneet 
korvausta sähköisesti liittyvät muihin seikkoihin. Pääasiassa ne kysymykseen vastaajat, jotka 
hakivat korvausta paperilomakkeella eivät käyttäneet sähköistä korvauspalvelua sen vuoksi, 
että he: 
 
 olettivat, että alkuperäiset tositteet tulee kuitenkin toimittaa yhtiöön 
 tekivät sen vanhasta tottumuksesta 
 suosivat henkilökohtaista palvelua 
 pitivät, että palvelu oli monimutkainen sekä työläs 
 olettivat, että korvausta ei ollut mahdollista hakea verkon kautta (sairaus, lääke, yri-
tys)  
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Seuraavassa osiossa tarkastellaan tutkimustuloksia niiden asiakkaiden osalta, jotka hakivat 
korvausta puhelimitse, jolloin korvausasia hoidettiin puhelun aikana. 
 
15.18 Palaute palveluun liittyen 
 
Asiakkailta saatiin palautetta etenkin puhelimen pitkistä jonotusajoista sekä palveluneuvojien 
negatiivisesta ja kyllästyneestä asenteesta.  Positiivista palautetta saatiin esimerkiksi siitä, 
että puhelimitse annettu palvelu on toiminut hyvin sekä asiointi on ollut vaivatonta. Osa asi-
akkaista ilmoitti, että heidän tapanaan on hoitaa asiat puhelimessa ja he tulevat mielellään 
tekemään näin myös jatkossa, jos se on yhtiön puolesta mahdollista. Lisäksi kiitosta sai palve-
luneuvojien aito kiinnostus asiakkaan asiaan.  
 
15.19  Yhtiön palvelutavan arviointi 
 
Puhelimitse korvausta hakeneita kyselyyn vastaajia pyydettiin arvioimaan seuraavia palvelun 
ominaisuuksia arvoasteikolla 1-5, jossa 1 on paljon kehitettävää ja 5 erinomainen. Tulokset 
jakautuivat seuraavasti: 
 
Taulukko 6. Palvelun ominaisuudet 
 
15.20 Palaute palveluun liittyen 
 
Pääasiassa saatu palaute oli myönteistä. Erimerkiksi palvelun vaivattomuutta puhelimitse kii-
teltiin. Kehitystä kuitenkin toivottiin jonotusaikojen pituuteen. 
 
57% 55% 55% 45% 44% 40% 
30% 34% 23% 38% 26% 
22% 
6% 4% 13% 8% 12% 
14% 
5% 8% 3% 3% 6% 8% 
1% 0 1% 
0 % 
10 % 
20 % 
30 % 
40 % 
50 % 
60 % 
70 % 
80 % 
90 % 
100 % 
Paljon kehitettävää 
Melko paljon kehitettävää 
Tyydyttävä 
Hyvä 
Erinomainen 
 56 
8.20 Tietoisuus sähköisen korvauspalvelun käytöstä 
 
92 prosenttia puhelimitse korvausta hakeneista henkilöistä olisi tiennyt, että korvausta on 
myös mahdollista hakea sähköisesti verkon kautta.  Heiltä kysyttiin syitä siihen, että miksi he 
eivät olleet tästä huolimatta hakeneet korvausta verkon kautta. Vastaukset jakautuivat seu-
raavasti: 
 
Minulla ei ollut korvausta hakiessani pääsyä Internet-yhteydellä varustettuun tietokoneeseen: 
6 % 
Minulla ei ollut korvausta hakiessani pankkitunnuksia saatavilla: 5 % 
Minulla ei ylipäätään mahdollisuutta käyttää verkkopalvelua vakuutusasioiden hoitoon: 1 % 
En halua ilmoittaa henkilökohtaisia tietojani verkon välityksellä: 4 % 
Jokin muu, mikä?:75 % 
Ei vastausta: 8 % 
 
Jokin muu, mikä vaihtoehdon valinneet vastaajat, ilmoittivat syiksi esimerkiksi, että asia oli 
kiireinen, ja se hoituisi nopeammin puhelimessa. Lisäksi korvausasian yhteydessä haluttiin 
selvyyttä muihinkin asioihin kuten korvauskäytäntöihin sekä korvattavuudesta. Asiat on myös 
helppoa hoitaa puhelimitse sekä he suosivat henkilökohtaista palvelua.  
 
Tutkimustulosten perusteella voidaan tehdä johtopäätös, että puhelimitse korvausta hake-
neet henkilöt ovat tyytyväisiä korvauksen hakemiseen puhelimitse. Kehitettävää olisi kuiten-
kin vielä korvausasian etenemisen tiedottamisessa. Suurimmaksi ongelmaksi asiakkaat kokivat 
pitkät jonotusajat puhelimessa. Lähes kaikki puhelimitse korvausta hakeneista vastaajista 
olisivat tienneet, että korvausta olisi voinut hakea sähköisesti. Kysymykseen siitä, miksi he 
eivät hakeneet siitä huolimatta korvausta verkon kautta, vastausvaihtoehdot eivät myöskään 
tässä osiossa vastanneet asiakkaiden perimmäisiä syitä. Korvausta verkon kautta ei haettu 
muun muassa seuraavista syistä: 
 
 Puhelimitse korvauksen haku on helppoa ja vaivatonta 
 Haluttiin nopea korvauspäätös  
 Korvattavuuden selvittely 
 Asialla oli kiire 
 Henkilökohtainen palvelu 
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Yhtiön suosittelu ja tyytyväisyys palvelun nopeuteen ja korvaussummaan 
 
15.21 Yhtiön suosittelu 
 
Kaikilta kyselyyn vastanneilta kysyttiin yhteisesti sitä, että onko asiakas suositellut yhtiötä 
muille palvelukokemuksen perusteella. Vastaajista 72 prosenttia suosittelisi yhtiötä muillekin. 
Mielipiteet jakautuivat seuraavasti eri kautta korvausta hakeneiden henkilöiden kesken: 
 
Kuvio 5. Yhtiön suosittelu 
 
Seuraavassa taulukossa nähdään vuoden 2011 sekä 2012 välinen kehitys siinä, suosittelisiko 
asiakas yhtiötä muille henkilöille palvelukokemuksensa perusteella.  
 
Taulukko 7. Yhtiön suosittelun vertailu 
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Kaaviossa tutkimustulokset eivät ole täysin vertailukelpoisia, sillä vuoden 2012 tulokset sisäl-
tävät myös korvausta yksityistapaturma- ja matkustajavakuutuksesta hakeneet henkilöt. Li-
säksi henkilöillä on ollut mahdollisuus hakea korvausta eri kanavien kautta. Näin ollen tulok-
set ovat suuntaa antavia. 
 
15.22 Tyytyväisyys korvaussummaan ja palvelun nopeuteen 
 
Kaikilta asiakkailta kysyttiin yhteisesti, kuinka hyvin korvaussumma vastasi hänen odotuksiaan 
arvoasteikolla 1-5, jossa 5 on erittäin hyvin ja 1 erittäin huonosti. keskiarvoksi saatiin 4,71 ja 
tulokset jakautuivat seuraavasti eri kanavien kesken: 
 
 Sähköisesti 4,80 
 Paperilomake 4,10 
 Puhelin 4,36 
 
Seuraavaksi asiakkailta kysyttiin, kuinka tyytyväisiä he olivat palvelun nopeuteen arvoas-
teikolla 1-5 jossa 5 on erittäin hyvä ja 1 erittäin huono. Keskiarvoksi saatiin 4,45 ja tulokset 
jakautuivat seuraavasti eri kanavien kesken 
 
 Sähköisesti 4,7 
 Paperilomake 2,4 
 Puhelin 3,89 
 
Tutkimustulosten perusteella voidaan olettaa, että sähköisesti korvausta hakeneet henkilöt 
ovat tyytyväisempiä sekä korvaussummaan, että palvelun nopeuteen ja ovat myös haluk-
kaampia suosittelemaan yhtiötä muillekin. Yhtiön suosittelu on laskenut hivenen vuodesta 
2011. 
 
16 Kehitysehdotukset 
 
Seuraavassa osiossa käydään läpi niitä seikkoja liittyen prosessin suunnitteluun, prosessiin se-
kä tutkimustuloksiin teorian, kokemuksen sekä tutkimuskyselyyn vastanneiden palautteen pe-
rusteella.  
 
16.1 Tutkimuksen suunnittelu ja aloitus 
 
Suunnitteluvaihetta voitaisiin nopeuttaa tulevaisuudessa laatimalla tutkimuksesta sekä tutki-
mussuunnitelma, että tutkimusraportti pelkkien tulosten lisäksi. Se, että tulokset esitetään 
PowerPoint-esityksenä, ei johda syvällisempään pohtimiseen tai tulkintaan. Näkemällä tulok-
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set keskiarvoina antaa tuloksista vain pinnallisen käsityksen. Tutkimustulosten tulisi tarjota 
päättäjille työkalu päätöksen tekoon sekä tässä tilanteessa kehitykseen. Tässä muodossa tu-
lokset myös pääsevät unohtumaan helpommin joten olisikin hyvä miettiä onko tämä kustan-
nustehokas tapa saada tietoa, ja mitä tällä tiedolla tehdään. 
 
Seuraavan kerran, kun tutkimus toteutetaan, tulisi se suunnitella huolellisemmin. Kuten ai-
emmin on mainittu, tarkoituksena oli toteuttaa tutkimus viikoilla 16–17. Alkuperäisestä suun-
nitelmasta poiketen se päästiin toteuttamaan viikoilla 18–20. Pääasiassa tutkimuksen venymi-
nen aiheutui yhden henkilön vaihdettua tehtäviään. Ensi vuonna, jos resurssit sallivat, voitai-
siin jokaiselle henkilölle nimetä esimerkiksi varahenkilö. 
 
Tutkimuksen ajankohtaa voitaisiin jatkossa suunnitella sen perusteella, koska korvauksia mak-
setaan eniten. Tämä kävisi helposti ilmi kuukausi/vuosiraporteista.  
 
16.2 Tutkimusaineiston kerääminen 
 
Kysely lähetettiin vain niille henkilöille, jotka olivat saaneet myönteisen korvauspäätöksen. 
Kysely tulisi jatkossa lähettää myös niille henkilöille, jotka ovat saaneet kielteisen korvaus-
päätöksen. Käytössä olevia tuloksia ei voida yleistää koko kohderyhmään, mikäli tutkimus 
tehdään vain niille henkilöille, joilla lähtökohtaisesti on kuitenkin maksettu korvauksia. 
 
Tulisiko kysely lähettää vain niille henkilöille, jotka ovat hakeneet korvausta sähköisesti? Tut-
kimusongelma oli asiakkaiden tyytyväisyys sähköistä korvauspalvelua kohtaan. Onko siis tar-
koituksenmukaista tutkia henkilöitä, jotka eivät ole käyttäneet kyseistä palvelua. Kuten tut-
kimustuloksista voidaan päätellä, lähes kaikki muita kanavia käyttäneistä henkilöistä tiesivät, 
että he voivat hakea korvausta myös sähköisesti. Lisäksi korvauksen hakua paperilomakkeella 
on nyt pyritty lopettamaan. Kannattaako siis jatkossa tutkimuskyselyä tehdä sille pienelle 
prosentille, jotka edelleen hakevat korvausta paperilomakkeella. Mikäli taas kysely lähete-
tään jatkossa myös puhelimitse sekä paperilomakkeella korvausta hakeneille, tulisiko silloin 
tutkimusongelma sekä tarkoitus muotoilla enemmän yhtenäiseksi koskemaan yleisellä tasolla 
asiakastyytyväisyyttä. 
 
Kuten aiemmin on mainittu, otanta ei ollut yleistettävä. 83 prosenttia kyselyyn vastaajista 
haki korvausta sähköisen korvauspalvelun kautta. 82 prosenttia niistä henkilöistä jolle korva-
ushakemus lähetettiin, oli hakenut korvausta sairaskuluvakuutuksesta. Tämä tietysti selittyy 
sillä, että sähköisesti korvauksen hakeminen on ollut mahdollista yksityistapaturma- ja mat-
kustajavakuutuksen osalta vasta vajaan muutaman kuukauden, eivätkä asiakkaat ole vielä 
löytäneet verkkoon. Ensi kerralla tulisi kuitenkin miettiä sitä, jos otanta toteutetaan samalla 
periaatteella, ovatko aikavälit suhteessa korvaushakemuksiin sekä ulosmaksettavien korvaus-
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ten määrään oikeassa suhteessa, jotta otantaan valikoituu edustavasti henkilöitä kustakin va-
kuutuslajista. 
 
16.3 Otanta 
 
Otannan koko oli valtavan suuri. Tutkimustuloksia läpikäytäessä pystyi huomioimaan, että 
vastausten avulla saatu tieto ei juuri muuttunut. Ensi kerran tutkimusta toteutettaessa tulisi-
kin miettiä otannan koko uudelleen. Suuri otanta ei lisää tutkimustulosten luotettavuutta, 
mutta sen sijaan se lisää kustannuksia sekä työn määrää. Tulisikin miettiä, että jos otantaa 
pienennettäisiin, olisiko tällöin resursseja analysoida tutkimustulokset yhtiön sisällä ja olisiko 
tämä näin kustannustehokkaampaa. 
 
16.4 Tutkimuslomake 
 
Tutkimuslomake oli kokonaisuudessaan siisti ja se eteni suhteellisen loogisesti. Kuitenkin olisi 
mietittävä, millaista todellista lisäarvoa kysymyksien avulla saadaan. Seuraavassa käydään 
läpi muutamia ajatuksia kysymyksistä: 
 
Ikää koskevassa kysymyksessä tulisi ensi kerralla tutkimusta toteutettaessa kiinnittää huomio-
ta siihen, että ikähaarukat ovat yhtä suuret. Ensimmäinen ikähaarukka on viisi vuotta kun taas 
seuraava 10 vuotta se sitä seuraava 20 vuotta. Tämän vuoksi ei voida pitää yllättävänä, että 
suurin osa kyselyyn vastanneista oli iältään 33–54-vuotiaita.  
 
Kysymys siitä, kuinka hyvin korvaussumma vastasi asiakkaan odotuksia on kyseenalainen. Ky-
selyä ei lähetetty asiakkaille, jotka saivat hylkäävän korvauspäätöksen, joten tulosten perus-
teella voidaan vain olettaa, että ne asiakkaat joille on maksettu korvauksia, on hylätty jota-
kin vakuutusehtojen vastaisena. Tulisiko tämä kysymys siis jättää jatkossa pois tai pohtia, et-
tä tulisiko kysymystä muokata siten, että kysymyksellä haettaisiin vastausta siihen, että mitä 
korvauksia asiakkaalta on evätty ja miksi? 
 
Mikäli kysely lähetetään myös jatkossa sekä paperilomakkeella että puhelimitse korvausta 
hakeneille henkilöille tulisi vastausvaihtoehdot suunnitella uudestaan kysyttäessä sitä, miksi 
asiakas ei hakenut korvausta sähköisesti siitä huolimatta, että oli tietoinen mahdollisuudesta. 
Kysymykseen vastanneista puhelimitse korvausta hakeneista henkilöistä 75 % vastaajista ja 
paperilomakkeella 59 % vastaajista valitsi ”jokin muu, mikä?” vaihtoehdon. Kuten vastauksista 
voi huomata, suurimmalla osalla vastaajista on käytettävissä oleva Internet yhteydellä varus-
tettu tietokone sekä verkkopankkitunnukset. Syyt siis liittyvät aivan eri asioihin. Vastausten 
perusteella voitaisiin poimia ainakin seuraavat potentiaalisemmat vastausvaihtoehdot: 
 
 61 
1. Henkilökohtaisen palvelun suosiminen 
2. Sähköisen korvauspalvelun riittämätön ohjeistus ja työläisyys 
3. Verkkopalveluiden käyttö ei mahdollista 
4. Epävarma korvattavuudesta tai tositteiden toimittamisesta 
5. Korvauksen hakeminen kyseisestä vakuutuksesta ei ole mahdollista 
 
Kysymyksessä, jossa tiedusteltiin korvausasian hoitumisesta kerralla kuntoon, huomiointia 
koskevassa strukturoidussa kysymyksessä kysytään kaksi eri kysymystä. Kysymyksessä kysy-
tään, kuinka hyvin asiakasta kuunneltiin ja kuinka hyvin korvausneuvoja osasi asettua asiak-
kaan asemaan. Jatkossa kysymykset tulisivat erotella, sillä ne mielletään kahdeksi eri kysy-
mykseksi. 
 
16.5 Tulosten esittäminen ja hyödyntäminen 
 
Ensi kerralla tutkimusta aloittaessa tulisi määritellä tarkemmin mihin tutkimustuloksia käyte-
tään. Tämä edesauttaa tuloksien tarkoituksenmukaista raportointia.  
 
Keskeisimmät tutkimustulokset sekä kehitysehdotukset erityisesti palveluun liittyen tulisi esit-
tää palveluneuvojille palvelun kehittämiseksi.  
 
16.6 Asiakkaiden antamat kehitysehdotukset 
 
Tutkimustulosten perusteella kehitettävää löytyy korvausasian etenemisen tiedotuksessa. Asi-
akkailta tuli esimerkiksi ehdotuksia, että viivästymisistä ilmoitettaisiin yhtiön verkkosivuilla. 
Tällä tavoin saataisiin yhteydenottoja asiakkaiden osalta vähennettyä ja edelleen enemmän 
aikaa korvauskäsittelijöille keskittyä hakemusten käsittelyyn. 
 
Tutkimustulosten perusteella asiakkaat toivoivat vuoden 2011 tapaan sitä, että linkki korva-
uspalveluun löytyisi helpommin. Tulevaisuudessa tulisikin miettiä, että miten sen saisi pa-
remmin esille yhtiön verkkosivuille. 
 
17 Opinnäytetyön yhteenveto 
 
Tutkimuksen avulla haettiin tietoa siihen, kuinka yhtiön asiakkaat mieltävät sähköisen korva-
uspalvelun sekä syitä siihen, miksi muilla tapaa korvausta hakeneet asiakkaat eivät ole hyö-
dyntäneet sähköistä korvauspalvelua. Vuoden 2012 markkinointitutkimuksessa käytettiin hy-
väksi vuoden 2011 jo olemassa olevaa tutkimuslomakepohjaa. Tutkimuskysymyksiä muokat-
tiin, siten, että ne soveltuivat käytettäväksi kaikkiin vapaaehtoisiin henkilövakuutuslajeihin. 
Kysymykset olivat luonteeltaan pääosin strukturoituja monivalintakysymyksiä ja avoimia ky-
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symyksiä. Tutkimus oli pääpiirteittäin kvantitatiivinen tutkimus, joka sisälsi kvalitatiivisia piir-
teitä. Näin ollen tutkimusta voidaan pitää semikvalitatiivisena markkinointitutkimuksena. 
Otannan muodostivat vapaaehtoisten henkilövakuutusten vakuutuksenottajat tai täysi-ikäinen 
vakuutettu. Otantamenetelmäksi valittiin ositettua otanta.  
 
Tutkimus toteutettiin Internet-kyselynä toukokuun loppupuolella. Tutkimustulokset olivat 
käytettävissä kesäkuussa. Tutkimustulosten analysointi ulkoistettiin toiselle yritykselle resurs-
sipulan vuoksi. Kyseinen yritys esitteli tulokset tutkimusryhmälle kesäkuun loppupuolella Po-
werPoint- esityksen muodossa. Tutkimustulosten perusteella voitiin vetää johtopäätös siitä, 
että tyytyväisimpiä asiakkaita ovat puhelimitse korvausta hakeneita asiakkaat. Tyytymättö-
mimpinä korvauksenhakijoina voidaan pitää niitä henkilöitä, jotka hakivat korvausta paperi-
lomakkeella. Sähköisesti korvausta hakeneet henkilöt olivat tyytyväisiä sähköiseen korvaus-
palveluun, mutta toivoivat erityisesti lisätietoa korvausasianansa etenemisestä. Pääsyinä sii-
hen, miksi paperilomakkeella ja puhelimitse korvausta hakeneet henkilöt eivät hyödyntäneet 
sähköistä korvauspalvelua olivat lähinnä tottumus tai henkilökohtaisen palvelun suosiminen 
sekä oletus siitä, että tositteet tulee joka tapauksessa toimittaa. 
 
Vuoden 2011 ja vuoden 2012 tutkimustuloksissa ei ole havaittavissa mainittavia muutoksia. 
Kuten raportista ilmenee, kehitystä parempaan tai huonompaan ei juuri ole havaittavissa. 
Tutkimustulosten vertailussa oli myös otettava huomioon se seikka, etteivät tutkimustulokset 
ole keskenään täysin vertailukelpoisia sen vuoksi, että perusjoukko oli kumpanakin vuonna 
eri. Lisäksi tutkimuskysymysten sanamuotoja oli muokattu ja kysymyksiä sekä vastausvaihto-
ehtoja lisätty. 
 
 Keskeisimmät kehitysehdotukset teorian puolesta liittyivät lähinnä tutkimuksen tarkempaan 
organisoimiseen, ajoitukseen sekä otannan uudelleen miettimiseen. Asiakkailta saadun pa-
lautteen perusteella tulevaisuudessa tulisi kehittää viestintää erityisesti käsittelyajoista sekä 
selkeyttää yhtiön verkkosivujen polkua sähköiseen korvauspalveluun. 
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Liitteet 
 
Tutkimuslomakepohja ................................................... Asiakastyytyväisyystutkimus 
 
Palaute Yhtiön X henkilövakuutusten korvauspalvelusta 
Olet hakenut korvausta tapaturma-, sairauskulu- tai matkustajavakuutuksesta. Kerro meille, 
kuinka koit palvelumme. Kehitämme toimintaamme kuuntelemalla asiakkaitamme, siksi sinun 
mielipiteesi on meille tärkeä. 
 
Käsittelemme vastaukset nimettöminä.  
 
Millä tavalla teit korvaushakemuksen? 
 
sähköisesti kirjautumalla sähköiseen korvauspalveluun 
lähettämällä paperilomakkeen 
soittamalla yhtiöön, jolloin korvausasia käsiteltiin puhelun aikana 
 
Hoituiko korvausasia kerralla kuntoon? Tämä tarkoittaa, että tehtyäsi valitsemallasi tavalla 
korvaushakemuksen, sait päätöksen ilman että yhtiön ja sinun välillä oli muita yhteydenottaja 
 
( ) Kyllä 
( ) Ei 
 
Jos ei, merkitse mitä muuta seuraavista tapahtui 
 
Yhtiöstä otettiin sinuun yhteyttä ja pyydettiin lisätietoja 
Otit itse yhteyttä yhtiöön kysyäksesi korvausasiasta 
Mikä sinulle oli epäselvää? Mihin asiaa halusit tarkennusta?  
 
Seuraava osio niille, jotka ovat kirjautuneet verkkopalveluun 
 
Onko tämä ensimmäinen kerta kun hait korvausta sähköisen korvauspalvelun kautta?   
 
( )  Kyllä  
( )  Ei  
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 Miten sait tietää korvausten hakemisesta verkkopalvelun kautta?  
  
( )  Yhtiön verkkosivut  
( )  Toimisto  
( )  Puhelinpalvelu  
( )  Tuttavalta/ystävä suositteli  
( )  Jokin muu, mikä ______________________________________________  
 
Arvioi sähköistä korvauspalvelua 
 
(Arvoasteikko 5-1, jossa 5=Erittäin hyvä, 4=Hyvä, 3=Ei hyvä eikä huono, 2=Huono, 1=Erittäin 
huono) 
Kuinka helposti 
löysit verkkopal-
velusta sähköi-
sen korvauspal-
velun? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Kuinka helppoa 
korvausten ha-
keminen mieles-
täsi oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Kuinka selkeä ja 
riittävä sähköi-
sen korvauspal-
velun ohjeistus 
mielestäsi on 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
Mitkä ovat mielestäsi parhaita puolia sähköisessä korvauspalvelussa  
Miten voisimme parantaa sähköistä korvauspalvelua?  
 
 Jos alussa laittanut, että oli ollut muita yhteydenottoja yhtiön kanssa 
Arvioi Yhtiön tapaa palvella. Kuinka onnistuimme seuraavissa asioissa palvellessamme sinua?  
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(Arvoasteikko on 5-1, jossa 5=Erittäin hyvin, 4=Hyvin, 3=Ei hyvin eikä huonosti, 2=Huonosti, 
1=Erittäin huonosti)   
 
5 4 3 2 1 
En osaa sa-
noa 
Palvelun ystäväl-
lisyys: Kuinka 
miellyttävää 
asiointi yhtiön 
kanssa oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ammattitaito: 
Miten osaavasti 
asiasi hoidettiin? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Huomiointi: Mi-
ten hyvin sinua 
kuunneltiin? 
Kuinka hyvin 
korvausneuvoja 
osasi asettua 
sinun asemaasi? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ymmärrettävyys: 
Oliko saamasi 
palvelu selkeä-
kielistä? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Sujuvuus: Kuinka 
vaivatonta ja 
ripeää asian hoi-
to oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Tietoisuus asiasi 
etenemistavasta 
ja aikataulusta: 
Kuinka hyvin sait 
tietoa asiasi 
etenemisestä? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
       
 
Onko sinulla palautetta tai kehitysideoita palveluumme liittyen?  
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Seuraava osio niille, jotka hakivat korvausta paperilla 
 
Mistä sait lomakkeen, jolla hait korvausta 
käymällä yhtiön toimistolla 
printtaamalla yhtiön www-sivuilta 
soittamalla yhtiöön ja sieltä lähetettiin 
minulla oli lomakkeita valmiina 
joku muu tapa, mikä 
 
Arvioi korvauksen hakemista 
(Arvoasteikko 5-1, jossa 5=Erittäin hyvä, 4=Hyvä, 3=Ei hyvä eikä huono, 2=Huono, 1=Erittäin 
huono) 
 
5 4 3 2 1 
      
Kuinka 
helppoa 
korvausten 
hakeminen 
mielestäsi 
oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Kuinka 
selkeä ja 
riittävä 
lomakkeen 
ohjeistus 
mielestäsi 
oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
Kuinka tyytyväinen olit palvelun nopeuteen? 
Kuinka hyvin saamasi korvaussumma vastasi odotuksiasi? 
 
Jos alussa laittanut, että oli ollut muita yhteydenottoja yhtiön kanssa 
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Arvioi  yhtiön tapaa palvella. Kuinka onnistuimme seuraavissa asioissa palvellessamme sinua?  
(Arvoasteikko on 5-1, jossa 5=Erittäin hyvin, 4=Hyvin, 3=Ei hyvin eikä huonosti, 2=Huonosti, 
1=Erittäin huonosti)   
 
5 4 3 2 1 
En osaa sa-
noa 
Palvelun ystäväl-
lisyys: Kuinka 
miellyttävää 
asiointi yhtiön 
kanssa oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ammattitaito: 
Miten osaavasti 
asiasi hoidettiin? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Huomiointi: Mi-
ten hyvin sinua 
kuunneltiin? 
Kuinka hyvin 
korvausneuvoja 
osasi asettua 
sinun asemaasi? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ymmärrettävyys: 
Oliko saamasi 
palvelu selkeä-
kielistä? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Sujuvuus: Kuinka 
vaivatonta ja 
ripeää asian hoi-
to oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Tietoisuus asiasi 
etenemistavasta 
ja aikataulusta: 
Kuinka hyvin sait 
tietoa asiasi 
etenemisestä? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
Onko sinulla palautetta tai kehitysideoita palveluumme liittyen?  
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Oletko tietoinen, että olisit voinut hakea korvausta myös sähköisesti yhtiön verkkopalvelun 
kautta? 
 
( ) Kyllä 
( ) Ei 
 
Jos kyllä, mistä syystä et kuitenkaan hyödyntänyt sähköistä korvauspalvelua? 
 
Minulla ei korvausta hakiessani ollut pääsyä Internet-yhteydellä varustettuun tietokoneeseen 
Minulla ei korvausta hakiessani ollut pankkitunnuksia saatavilla 
Minulla ei ylipäätään ole mahdollisuutta käyttää verkkopalvelua vakuutusasioiden hoitoon 
En halua ilmoittaa henkilökohtaisia tietojani verkon välityksellä 
Joku muu syy, mikä 
 
Kaikille: Kuinka todennäköisesti tulet vastaisuudessa käyttämään sähköistä korvauspalvelua 
vahinkojen ilmoittamiseen? asteikko on 1-5, jossa 1=en lainkaan todennäköisesti ja 5=erittän 
todennäköisesti 
 
Kaikille avoin: onko sinulla palautetta tai ideoita sähköisen korvauspalvelun kehittäjille? 
Olemme kiitollisia kaikista kommenteista! 
 
Seuraava osio niille, jotka ovat hoitaneet asian puhelimessa: 
 
Arvioi yhtiön tapaa palvella. Kuinka onnistuimme seuraavissa asioissa palvellessamme sinua?  
(Arvoasteikko on 5-1, jossa 5=Erittäin hyvin, 4=Hyvin, 3=Ei hyvin eikä huonosti, 2=Huonosti, 
1=Erittäin huonosti)   
 
 
5 4 3 2 1 
En osaa sa-
noa 
Palvelun ystäväl-
lisyys: Kuinka 
miellyttävää 
asiointi yhtiön 
kanssa oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ammattitaito: 
Miten osaavasti 
asiasi hoidettiin? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Huomiointi: Mi- ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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ten hyvin sinua 
kuunneltiin? 
Kuinka hyvin 
korvausneuvoja 
osasi asettua 
sinun asemaasi? 
Ymmärrettävyys: 
Oliko saamasi 
palvelu selkeä-
kielistä? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Sujuvuus: Kuinka 
vaivatonta ja 
ripeää asian hoi-
to oli? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Tietoisuus asiasi 
etenemistavasta 
ja aikataulusta: 
Kuinka hyvin sait 
tietoa asiasi 
etenemisestä? 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
Onko sinulla palautetta tai kehitysideoita palveluumme liittyen?  
 
Kuinka tyytyväinen olit palvelun nopeuteen? 
Kuinka hyvin saamasi korvaussumma vastasi odotuksiasi? 
 
Oletko tietoinen, että olisit voinut hakea korvausta myös sähköisesti yhtiön verkkopalvelun 
kautta? 
 
( ) Kyllä 
( ) Ei 
 
Jos kyllä, mistä syystä et kuitenkaan hyödyntänyt sähköistä korvauspalvelua? 
 
Minulla ei korvausta hakiessani ollut pääsyä Internet-yhteydellä varustettuun tietokoneeseen 
Minulla ei korvausta hakiessani ollut pankkitunnuksia saatavilla Minulla ei ylipäätään ole ma-
dollisuutta käyttää verkkopalvelua vakuutusasioiden hoitoon 
En halua ilmoittaa henkilökohtaisia tietojani verkon välityksellä 
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Joku muu syy, mikä 
 
Kaikille: Kuinka todennäköisesti tulet vastaisuudessa käyttämään sähköistä korvauspalvelua 
vahinkojen ilmoittamiseen? asteikko on 1-5, jossa 1=en lainkaan todennäköisesti ja 5=erittän 
todennäköisesti 
 
Oletko suositellut yhtiötä muille? 
 
( )  Kyllä  
( )  En  
 
Vastaa vielä muutamaan taustatietokysymykseen. 
 
Sukupuoli 
 
( )  Nainen  
( )  Mies  
 
Ikä 
 
( )  18 - 22  
( )  23 - 32  
( )  33 - 54  
( )  55 -  
 
Asuinkunta 
 
( )  Pääkaupunkiseutu (Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen)  
( )  Tampere, Turku, Lahti, Oulu, Kuopio, Jyväskylä  
( )  Muu iso kaupunki (yli 50 000 asukasta)  
( )  Pieni kaupunki (alle 50 000 asukasta)  
( )  Maalaiskunta  
